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EXPOSICIÓN DE MOTIVOS
El mundo esta sufriendo una transformación socio-económica muy significativa.
En el corazón del proceso se ubica la denominada “revolución de la tecnología de la
información” que ha creado oportunidades y amenazas para todas las empresas,
ciudades, regiones y países. En menos de un siglo hemos pasado de la denominada
economía industrial a la postindustrial para desembocar en una nueva etapa denominada
“edad de la información” (Belí, 1973; Porat, 1977; Hepworth et al., 1987; Goddard,
1992).
Desde la década de los cincuenta, la tecnología de la información ha perdurado,
con gran intensidad y a gran escala, intercediendo en todo tipo de relaciones humanas,
trabajo, educación y tiempo libre, producción, distribución y formas de
comercialización, alterando fundamentalmente la forma en la que la comunicación se
lleva a cabo. Mucho se ha escrito sobre cómo los ordenadores y las redes han
evolucionado para ofrecer estas nuevas posibilidades de interrelaciones (Finlay, 1987
Meade et al., 1997).
La incorporación de tecnologías de información en las Organizaciones
generalmente es consecuencia de iniciativas estratégicas. Una de las escuelas o
enfoques1, explica que las organizaciones no sólo responden a su entorno, sino que, de
forma proactiva desarrollan acciones que les permiten provocar a su vez cambios en el
mismo, y regular asi su dependencia. En este sentido, las tecnologías de información
son herramientas que pueden permitir a las empresas y al resto de organizaciones
afrontar cambios en sus formas de operar interna y externamente. La propia estructura
organizativa fomenta, en ocasiones, la adopción de estas tecnologías encaminadas hacia
un mejor desempeño. Por otra parte, en las organizaciones que introducen estas
tecnologías de información, se dan a su vez ciertas características que les permiten un
mayor grado de desempeño frente a las que no las adoptan.
E De cara al estudio del comportamiento organizativo conocida como teoria de La elección estratégica, o dcl enfoquc estratégico.
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El objetivo de este estudio es examinar las relaciones que pueden existir entre
ciertas tecnologías de información, un conjunto de variables de diseño organizativo y el
desempeño organizativo mismo, tratando de contrastar el modelo así elaborado en un




INTRODUCCIÓN NATURALEZA DEL PROBLEMA Y RAZONES
DE SU ELECCIÓN
Tanto desde la Teoría de la Organización como desde la Dirección Estratégica,
que utilizan el concepto de organización como unidad de análisis, se ha mantenido un
gran interés, primero, en conocer las caracteristicas que, en cuanto a diseño
organizativo, tienen las empresas que incorporan tecnologías de información,
centrándose sus estudios fundamentalmente en organizaciones que de forma consistente
adoptan este tipo de tecnologías y, en segundo lugar, el efecto que como resultado de la
adopción de estas tecnologías se produce en el desempeño organizativo. En este
segundo caso, se parte de la hipótesis de que, la incorporación de tecnologías de
información en el diseño organizativo, conduce hacia un mejor desempeño. Entre las
afirmaciones implícitas en esta línea de investigación podemos destacar:
La adopción de tecnologías de información se podría considerar como una
respuesta de la organización frente a cambios en el entorno. Desde la Teoría de
la Contingencia se considera que el entorno de una organización es
incontrolable. Para que una organización tenga “éxito” debe adaptarse a las
condiciones cambiantes del entorno, alterando ciertas características de
naturaleza organizativa tales como el diseño de su estructura y procesos
(Lawrence y Lorsch, 1967). En base a esta teoría, un diseño organizativo
apropiado es contingente o dependiente, entre otros, de factores tales como el
tamaño de la empresa, la estrategia desarrollada, la tecnología disponible, el
entorno especifico, etc. (Robbins, 1990; Galunic y Eisenhart, 1993).
e La adopción de tecnologías de información en una empresa es una
consecuencia de iniciativas estratégicas llevadas a cabo de forma “proactiva”
por diferentes agentes en el seno de la organización. Estudiosos de la teoría de
la “elección estratégica2” (Astley y Van de Ven, 1983) explican como las
organizaciones no reaccionan únicamente a los cambios del entorno, sino, que
de forma voluntaria, desarrollan acciones estratégicas que pretenden cambios
Iraducción al castellano de la expresión anglosajona ‘atrategie choice”. Esta teoría parte de que las decisiones de la
dirección sobre como responderá la organización a las condiciones de] entorno son determinantes criticas dcl
desempcM organizativo (Child, 1972).
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en el entorno (Child, 1972). Gran parte de la investigación de la dirección
estratégica está basada en esta asuncion.
• La propia estructura organizativa fomenta la adopción de tecnologías de
información hacia un desempeño organizativo más eficiente (Doty, Glick,
Huber, 1993).
• En las organizaciones que incorporan este tipo de tecnologías se dan
características organizativas diferentes a las no lo hacen (Damanpour, 1987
Clardy, 1997; Khurana y Rosenthal, 1997; Davidson, 1998 ; Stein y Pinchot,
1998).
El presente estudio pretende contribuir a esta misma línea de investigación que
utiliza a las organizaciones como unidades de análisis. El primer paso en todos los
trabajos relacionados es la identificación de empresas que incorporan tecnologías de
información. La consideración de una organización como innovadora o no innovadora
en la adopción de tecnologías de información depende del concepto de adopción de
tecnología de información que se tome en cada momento. Además, algunos autores,
consideran que las empresas son innovadoras en tecnologías de información, si adoptan
esa tecnología antes que el resto de empresas en su sector. En este caso, el tiempo de
adopción de una determinada tecnología sirve para determinar el grado de innovación en
tecnología de información de una empresa (Utterback, 1974). La distinción entre
“adoptantes” de tecnología frente a los “no adoptantes”, está basada en la asunción de
que cualquier tecnología de información o nuevo procedimiento de uso de esa
tecnología, adoptado por una organización, representa una innovación para la
organización, independientemente de cuantas otras empresas en la industria la hayan
adoptado antes.
Por tanto, la empresa que incorpora una tecnología de información o
procedimiento de uso de la misma está considerada como innovadora (Daft, 1982). En
estos tipos de estudios, la innovación en la adopción de tecnología de información está
determinada por el número de tecnologías de información diferentes que adopta la
empresa.
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Nuestro objetivo es por tanto, examinar las relaciones entre algunas tecnologías
de información en la empresa, un conjunto de variables de diseño organizativo y el
desempeño organizativo. En investigaciones anteriores, tal como se comentará más
adelante, se han examinado ya estas relaciones, llegando a resultados más bien
conflictivos. Este trabajo está motivado por la creencia de que tales resultados
conflictivos podrían ser debidos a la debilidad en la medida de adopción de tecnologías
de información utilizada, por lo que rectificando dicha debilidad, se podrían obtener
resultados más significativos. Los objetivos específicos de este estudio se podrían
agrupar de la siguiente manera:
1. Elegir y describir, en base a un análisis bibliográfico previo, una medida lo más
completa posible, de adopción de tecnologías de información, considerando las
diferentes dimensiones que este concepto debería abarcar.
2. Estudiar la influencia de ciertas características organizativas3 sobre la incorporación
de tecnología de información y el desarrollo de procedimientos de uso de esa
tecnología. Este estudio comprende, el examen de la influencia del tamaño
organizativo, en cuanto a factor de contingencia (Mintzberg, 1993) y algunas otras
características4 de diseño organizativo, en concreto la especialización, la
formalización y la centralización en cada dimensión de adopción de tecnología de
informacion.
3. Completar las medidas tradicionalmente representativas de desempeño organizativo,
con medidas asumidas como apropiadas en el sector donde se lleva a cabo la
investigación.
4. Examinar si los tipos de tecnologías empleados y los procedimientos de uso de esas
tecnologías están asociados con algún resultado característico en diferentes tipos de
medidas de desempeño organizativo. Específicamente determinar si la incorporación
de tecnologías de información y los procedimientos de uso de esas tecnologías tienen
3 Nos vamos a referir con este término dc aquí en adelante, y sólo a efectos de esta investigación, para mencionar
dc forma genérica a las que son objeto de este estudio concreto: tamaflo organizativo, especialización, centralización
y formalización. En algun momento de la investigación también nos vamos a referir a ellas como factores
organ i/ativos.
4 Estas características reciben diferente nombre genérico en función de los distintos autores del área dc
Organización A efectos de este estudio, y dada la confusión terminológica que los propios estudiosos de la Teoría
dc la Organización han provocado, utilizaremos la terminología tal como queda referida en los trabajos de Mintzberg
(1993) en relación a las mismas.
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diferentes impactos sobre la eficiencia y la eficacia de las organizaciones
empresariales en el Sector Asegurador Español.
La elección del tema del presente trabajo de investigación, está motivada por una
serie de razones, entre las que queremos destacar:
• La abundancia de estudios sobre la incorporación de tecnologías de información en
las organizaciones, unida a la falta de acuerdo en estos estudios para obtener un
índice satisfactorio que permita medir la capacidad de introducción de estas
tecnologias, o e] nivel de incorporación de tecnologías de información en general en
la empresa.
• La incorporación de tecnologías de información es un componente que se utiliza con
frecuencia pero, existe una ausencia de conocimiento en cuanto a la posibilidad de su
medición.
• La existencia de algunos estudios de calidad que han tratado previamente de
relacionar la tecnología de información con ciertas dimensiones de la organización,
Jo que a efectos de esta investigación se van a denominar características
organizativas, centralización, formalización, especialización y tamaño de la
organización.
• La creencia en las posibilidades de las tecnologías de información y comunicación en
tanto herramientas que permiten una mayor agilización en los procesos de negocio.
• La continua exigencia empresarial para conseguir mejores tiempos de respuesta y
mayor ubicuidad en las relaciones que se mantienen con clientes, proveedores, otras
empresas, etc.
• La actitud proactiva que las empresas han desarrollado hacia las nuevas herramientas
de tratamiento automático de información.
• La preocupación por el impacto de introducir tecnologías de información en
estructuras organizativas con características organizativas diferentes.
• La necesidad de buscar una aproximación definitoria de las tecnologías de
información y comunicación dadas las lagunas a este respecto.
• La preocupación por encontrar medidas complementarias de desempeño con un
carácter más cualitativo, que cuantitativo.
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• El interés que el sector en el que se aplica el estudio empírico suscita en esta
investigadora, unido a los incipientes conocimientos que los estudios y cierta
experiencia laboral presentada en el momento de su iniciación.
• La dinámica del propio sector en el mercado español : se trata de un sector en
proceso de globalización que tradicionalmente ha utilizado la tecnología de
información para apoyar procesos propios del negocio, basados fundamentalmente en
el tratamiento y trasvase de información. Esto le ha llevado a estar constantemente
inmerso en una fuerte dinámica innovadora. Por otra parte, el sector está altamente
regulado, existiendo cierta homogeneidad en los requerimientos legales que afectan a
la operativa interna de las compañías de seguros por modalidades de seguros.
RESUMEN DE LOS CAPíTULOS
El contenido de la presente tesis doctoral está formado por cinco capitulos
comprendidos en tres partes, en las que, tras esta introducción donde se presenta la
naturaleza del problema y las razones para su elección, se tratan de explicar el marco
conceptual, la fundamentación teórica y la evidencia empírica, el planteamiento del
modelo, el diseño de la investigación y metodología para ofrecer, por último, los
resultados obtenidos en la aplicación del mismo, y finalizar con las conclusiones.
En el siguiente capítulo del trabajo, se intenta, como se ha mencionado, recoger
el marco conceptual. En un primer apartado, bajo el epígrafe, “La organización:
instrumento adecuado para el desarrollo de estrategias empresariales”, se explicita cómo
la organización ha de ser, ante todo, un elemento dinámico, susceptible de cambios en
base al planteamiento estratégico de cada momento.
Bajo el título, “El papel de las tecnologías de información y los sistemas de
información en la organización”, se presenta el concepto de tecnología de información
en la empresa y los elementos que la componen, para dar pie en los apartados siguientes,
a plantear la posibilidad de crear y sostener una ventaja competitiva por una adecuada
incorporación de la tecnología y proceder después a exponer la importancia de incidir en
el sistema de información empresarial desarrollando los procedimientos de uso de la
tecnología adecuados.
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En el capitulo 2, tras una breve exposición de los antecedentes teóricos y
empíricos del tema, que son posteriormente desarrollados con más profundidad, se
explican los factores organizativos que, a efectos de este estudio, y en base a un análisis
exhaustivo de las relaciones encontradas, se van a incluir en el modelo con el objetivo
de relacionarlos con la adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso
de esas tecnologias.
En la última parte de ese mismo capítulo, se intenta una aproximación a la
determinación de las medidas de desempeño en la organización, las medidas de
eficiencia y eficacia.
En el capítulo tercero se pasa a presentar el modelo de análisis propuesto en el
que se señala el tipo de enfoque para el estudio, acompañado de la correspondiente
representación gráfica y la descripción del mismo. Posteriormente se plantean las
hipótesis del trabajo, las fuentes de información utilizadas, se hace una breve referencia
al ámbito de investigación, el asegurador en nuestro caso, finalizando con una pequeña
introducción al tipo de análisis utilizado, el análisis de regresión.
El capítulo cuarto presenta los principales resultados obtenidos dando pie al
último, el quinto capítulo en el que se enuncian las conclusiones fundamentales y se
plantean las futuras líneas de investigación en este ámbito, para finalizar con la
bibliografia utilizada para la confección del trabajo.
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Capítulo 1: MARCO CONCEPTUAL
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1.1. LA ORGANIZACIÓN: INSTRUMENTO ADECUADO PARA EL
DESARROLLO DE ESTRATEGIAS EMPRESARIALES
1.1.1. Organización, estrategia y cambio organizativo
Una Organización está constituida por un conjunto de elementos que se
relacionan de una determinada forma con el fin de conseguir una serie de objetivos, que
vienen marcados por la estrategia empresarial5, que se van a materializar en la creación
de valor. La creación de valor surge como resultante de la forma cómo una empresa
gestiona sus recursos y capacidades. En la gestión de los recursos y capacidades es
preciso centrar la atención en las áreas en las que el valor generado y percibido por el
cliente sea lo más alto posible. Una organización, por otra parte, necesita combinar y
coordinar eficientemente sus recursos para conseguir la mencionada creación de valor, y
esto se alcanza a través de las denominadas rutinas organizativas6.
Robbins (1990: 4) define la organización como “una entidad social coordinada
de forma consciente con un límite relativamente identificable que funciona sobre unas
bases relativamente continuas para lograr un objetivo común o conjunto de objetivos
En este sentido, la organización va a constituirse como el marco idóneo para el
desarrollo de un conjunto de estrategias empresariales, pero, es ante todo un elemento
dinámico~, susceptible de cambios en base a los requerimientos del planteamiento
estratégico en cada momento (Judge, Fryxell y Dooley, 1997).
Los procesos de negocio8 que se realizan en una organización en cada momento
en función de los objetivos empresariales condicionan la Estructura Organizativa que ha
de tomar la organización, según la secuencia lógica que se representa a continuación.
El papel de la estrategia es el de determinar cómo la empresa desplegará sus recursos en un entorno para
satisfacer sus objetivos a largo plazo y cómo se organizará pata implantar tal estrategia (Grant, 1996).
Las rutinas son hábitos organizativos que nacen de la experiencia pasada constituyendo la memoria de
la organización e influyen en las acciones futuras: procedimientos formales e informales que indican las
formas de hacer las cosas en la empresa, patrones de interacción de recursos en situaciones concretas y
repetitivas (Grant, 1996).
Un número importante de autores han argumentado que la organización puede ser mejor comprendida si
se consideran sistemas dinámicos sociales (Katz y Kabn, 1966; Bertalanffy, 1968; Bucley, 1967, March
ySimon, 1958).
8 Por proceso de negocio se entiende un conjunto de actividades dedicadas a producir un bien, entregar un
servicio, procesar una orden, etc., tiene que ver con agregarvalor a un insumo (Oavenport, 1993).
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Figura 1: Procesos en [aOrganización
Fuente Elaboración propia.
La Estructura Organizativa define desde un punto de vista formal como están
dispuestos los elementos de diseño organizativo, y cómo ocurren las interacciones entre
los mismos, en un momento determinado del tiempo.
No existe una única fonna de estructurar a las organizaciones. La Teoría de la
Organización estudia como se pueden variar un conjunto de elementos de la
organización en otro distinto que facilite el logro de la estrategia planteada en cada
momento ; con su análisis ayuda a identificar las variables que configuran una situación,
a predecir los resultados de cambios probables en ciertas variables, y estudiar el grado
de influencia de los cambios en los resultados de la misma. El esquema que se presenta
a continuación muestra un modelo de concepción y diagnóstico de las Organizaciones,
en el que se reflejan los diferentes elementos que desde un punto de vista dinámico
constituyen condicionantes posibilitadores del diseño organizativo.
Figura 2 : Modelo de concepción y diagnóstico de las organizaciones
Fuente Adaptado de Benavides (1998)
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A través del llamado diseño organizativo se configura una Estructura
Organizativa de una u otra determinada forma. Robbins (1990: 6) se refiere al diseño
organizativo en el sentido que construye y produce cambios en una estructura
organizativa para conseguir los objetivos organizativos. Baligh, Burton y Obel (1996)
presentan a la Teoria de la Organización como una ciencia positiva, mientras que el
diseño organizativo como disciplina normativa que se enfoca hacia la creación de una
organización para obtener unos objetivos.
Por lo tanto, las empresas se configuran9 de una u otra forma con el fin de
conseguir eficacia, entendida como la consecución de un conjunto de objetivos
generales de la organización pero también eficiencia, en el sentido de obtener esos
objetivos con la mejor utilización posible de los recursos. El esquema siguiente refleja
Jo que se acaba de señalar.
Figura 3 : El papel del diseño organizativo
Fuente: Elaboración propia
El diseño organizativo permitirá cambiar de una determinada estructura
organizativa a otra, en base a los planteamientos estratégicos formulados en cada
momento a través del denominado ajuste’0 organizativo. Este concepto explica el modo
en el que encajan entre silos diferentes parámetros de un determinado sistema.
Para Andreu, Ricart y Valor (1996>, debe exisitir un claro encaje, una clara
consistencia, entre la estrategia y los distintos elementos de la organización, así como
de estos elementos entre sí. Las organizaciones evolucionan adaptándose, buscando su
consistencia externa con la estrategia de la empresa y su entorno competitivo. Pero
En cl sentido dc adoptar una forma estructural u otra.







también persiguen la consistencia interna de sus elementos, y evolucionan desarrollando
formas innovadoras para responder a problemas más complejos y dinámicos a medida
que las formas existentes se agotan.
Van de Ven y Drazin (1985) proponen que en las organizaciones se realizan
ajustes cuando con ello se consigue una más eficiente ejecución de tareas, teniendo en
cuenta el impacto que los cambios pueden producir en los individuos que trabajan en las
mismas. Esto es, en todo ajuste organízativo es conveniente considerar la perspectiva de
cambio cultural y/o social.
Todo ajuste organizativo se materializa, finalmente, en el denominado cambio
organizativo. El cambio permite modificar la organización de un estado a otro. Uno de
los aspectos más interesantes a considerar en los cambios son los procesos de negocio,
debiendose utilizar como herramienta para el mismo el aprendizaje’1. El cambio supone
una situación en la que se abandonan determinadas estructuras, procedimientos y
comportamientos para adquirir otros que permitan la adaptación al contexto en el que se
encuentra un sistema, y así lograr una estabilidad que facilite la eficacia y eficiencia en
la ejecución de acciones,
Con el cambio se persiguen un conjunto de objetivos, como pueden ser: la
flexibilidad12 para adaptarse al entorno rápida y eficientemente, mejora en la
comunicación interna y externa de la organización, mejoras en el desempeño de las
tareas, optimización de costes operativos, un aprovechamiento más adecuado de los
recursos, etc.
La Estructura Organizativa es por ello un instrumento esencial de cambio
organizativo y el cambio se suele materializar en las denominadas Nuevas Formas
Organizativas de Trabajo.
Situación actual Cambio Situación deseada.
Existen varias concepciones del propio concepto de cambio:
Argyris (1091) distingue entre los conceptos de aprendizaje de primer orden versus segundo orden. El primero mejora la
capacidad dc un individuo y organización para lograr objetivos conocidos, el segundo evalúa la naturaleza de estos objetivos y
creencias, lo que implica cambios en los valores de la organización y en su cultura. Implica la combinación de aprcndiz.aje con
cambio.
¡2 La flexibilidad recoge la capacidad que tiene la empresa para enriquecerse del entorno. Las teenologias de información se
constituyen en formas especificas para dar flexibilidad a la organización.
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• Cambio adaptativo o mejora: en cuanto acto cuyo objetivo es el de instaurar la
nornialidad; respuesta necesaria para encontrar estabilidad y equilibrio ante una
situación nueva del entorno.
• Cambio “disruptivo” o innovación : referente al rediseño radical de procesos, en el
sentido de ruptura radical con procesos anteriores, (Hammer y Champy, 1993).
La siguiente tabla muestra algunas de las consideradas (Davenport, 1993)
características diferenciales entre mejora y cambio radical.
Tabla 1: Diferencias entre mejora y cambio radical
DIMENSIONES MEJORA CAMBIO RADICAL
NIvEL DE CAMBIO incremental radical
PUNTO DE PARTIDA un proceso existente cero
FRECUENCIA DEL CANIBIO una vez! continuo una vez
TIEMPO REQUERIDO corto largo
PARTICIPACIÓN de abajo hacía arriba de arriba bacía abajo
OBJETIVO TíPICO estrecho entre funciones amplio/a a través de funciones
RIESGO moderado alto
HERRAMIENTA control estadistico tecnología de la información
POSIBILITADORA
TIPO DE CAMBIO cultural cultural/estructural
Fuente Adaptado de Oavenport (i993)
Chandíer (1990) a su vez, señala que a la hora de encontrar el equilibrio en las
Organizaciones, hay que considerar cinco elementos: la estrategia, el entorno
sociopolitico, el entorno de la tecnología, la tecnología y las fronteras organizativas.
Figura 4: Elementos de equilibrio en las Organizaciones
Fuente: Chandíer (1990:21).
Para este autor, el esfuerzo del cambio consiste en decidir qué tiene que cambiar
en las distintas áreas en cada momento. Las tecnologías de información son facilitadoras
del cambio, aportan ventaja al cambio en los procesos de negocio.
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Prieto, Zornoza y Peiró (1996) proponen una matriz del ritmo e intensidad del
cambio en base al control ejercido y a su mayor o menor radicalidad, distinguiendo
cuatro tipologías desde una mera adaptación organizativa con esfuerzos prácticamente
imperceptibles y cambios muy moderados a un cambio radical y premeditado que se
materializa, en no pocas ocasiones, en el desarrollo de nuevas configuraciones
organizativas.
Figura 5: Ritmo e intensidad del cambio






del cambio organizativa tecnológico
Desarrollo Nuevas configuraciones
premeditado organizacional organizativas
Fuente : Prieto, Zornoza y Peiró (1996:18).
Aunque en este trabajo tratamos de comprobar en qué medida ciertas
características organizativas influyen en la capacidad de adoptar tecnología de
información, tenemos que resaltar asimismo que la incorporación de ciertas
innovaciones como, por ejemplo, las que provienen de las tecnologías de información,
pueden, a su vez, incidir en mayor o menor medida sobre la estructura organizativa13,
en función a la amplitud y generalidad de las características propias de la organízacion.
La introducción de tales tecnologías puede tener repercusiones claras sobre el tamaño
organizativo, el grado de centralización, el grado de especialización, la estructura de los
grupos de trabajo, el sistema de control de calidad, la flexibilidad en el proceso de
trabajo, la integración o el control de gestión. Sirva como referencia a esta observación
el trabajo desarrollado por Navas (1994).
5/am 1 ~57I hace hincapié ca que hay que adoptar, integrar idecuadamente la tecnología de infonnacián a a organización para incrementarla pu/actividad.
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1.1.2. El diseño organizativo
Las decisiones de diseño organizativo están orientadas a incidir principalmente
en dos dimensiones fundamentales: la diferenciación de actividades y la integración de
actividades.
• A través de la diferenciación de actividades, la empresa busca dividir las
tareas básicas en tareas más específicas, según algún criterio (de la Fuente
Sabaté et al., 1997: 73).
• La integración o coordinación de actividades responde a la necesidad de
contrapesar el efecto del proceso de diferenciación de actividades para que se
garantice la consecución de objetivos generales de la empresa.
A medida que aumenta la complejidad organizativa, aumenta también la
necesidad de diferenciar tareas. La estructura de la Organización (entendida como
diseño organizativo concreto) se constituye así, como un elemento adecuado para el
desarrollo de la diferenciación de actividades y suposterior integración.
Cada una de estas dimensiones va a quedar reflejada a través de las denominadas
variables de diseño. Según el esquema realizado por Mintzberg (1993) se distinguen
nueve parámetros de diseño.
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Figura 6: Los parámetros de diseño organizativo
PARAMETRO DE DISENO CONCEPTOS RELACIONADOS
DISINO DL PUESTOS Especíalizacion del cargo Dívísion formal dei trabajo
Normalización del contenido del
trabajo




DISENO DE lA SUPLRESTRUCTURA Agrupación de unidades Supervisión directa
División administrativa del trabajo
Sistema de autoridad formal, flujos
regulados, comunicación informal y
constelaciones de trabajo
Organigrama
1 amano de la unidad sistema dc comunicación informal
Supervisión directa
Ámbito de control
DISENO DE LOS ENLACES
1 ATIRAIIS
Sistemas de planificación y control
Dispositivos de enlace
Normaiización de resultados
Sistema dc flujos regulados
Adaptación mutua
Sistemas dc comunicación informal,
constelaciones de trabajo y procesos de
decisión ah hoc




División administrativa del trabajo
Sistemas de autoridad formal, flujos
regulados, constelaciones de trabajo y
procesos de decisión ad hoc
División administrativa del trabajo
Sistemas de comunicación informal,
flujos regulados, constelaciones de
trabajo y procesos de decisiones ad hoc
A efectos de nuestro estudio, queremos limitamos a los señalados en negrita, que
se corresponden con algunos de los factores internos de carácter anatómico. Los factores
ínternos de carácter anatómico pueden ser definidos como el conjunto de variables
formales que la organización utiliza para establecer pautas estables de comportamiento
entre los individuos participantes en la misma.
El porqué dedicamos atención a esos tres concretamente tiene dos razones
fundamentales, en primer lugar, porque son las consideradas en e] estudio desarrollado
en los Estados Unidos por Subramanian y Nilakanta (1996) y éste, constituye el
fundamento principal para este trabajo de investigación, especialmente del modelo que
sometemos a contrastación. En segundo lugar, las referencias consistentes que hemos
podido encontrar en la doctrina para apoyar nuestras hipótesis, y que serán
posteriormente explicitadas en los epígrafes correspondientes, lo son fundamentalmente
con respecto a estas variables.
GRUPO
Fuente: Mintzberg (1993 :97).
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Hay ciertos investigadores que apoyan la hipótesis de que las características
organizativas de una empresa facilitan el proceso innovador abriéndola o no a su
entono (Sapolsky, l967)’~.
Sin embargo, es más probable que una organización innove cuando un entorno
especifico cambia con rapidez que cuando es estable (Zaltman et al., 1973). En esta
misma línea se expresan Rogers y Agarwala-Rogers cuando dicen: “Las organizaciones
que buscan controlar su ambiente, más que tan sólo ajustarse a él, son más innovadoras”
{Rogers y Agarwala-Rogers, 1980:75). El miedo a la falta de actualización en el cambio
puede provocar que algunas organizaciones sean propensas a desarrollar ciertas políticas
de incorporación de tecnologías de información.
14 FI autor se refiere en este estudio concreto a alta complejidad, baja formalización y baja centralización
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1.2. EL PAPEL DE LAS TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y
LOS SISTEMAS DE INFORMACIÓN EN LA ORGANIZACIÓN
1.2.1. Tecnología de la información
La información en la organización se considera un elemento de alto valor por su
papel en los mecanismos de distribución y asignación de recursos. Autores como Arrow
<1962> la han calificado de elemento investido de carácter estratégico. Para Gernstein
(1988) resulta el recurso más importante y determinante de la eficiencia en una
economía, industria o proceso productivo. Grout (1996) justifica el análisis económico
de la información por las ventajas que ésta genera.
A medida que las empresas han ido evolucionando, la información se ha
convertido en parte creciente y relevante de sus estructuras, tanto cualitativa como
cuantitativamente. Alrededor del fenómeno de la información y de un adecuado uso de
la misma se han sucedido rediseños estructurales, reordenaciones del espacio
económico, etc. La importancia socioeconómica de la infonnación altera los vínculos
tradicionales existentes dentro de las organizaciones y entre las organizaciones,
afectando a la economía, la política, la sociedad, etc., factores que en cierto modo han
de ser definidos de nuevo.
La información es un recurso imprescindible para la realización de procesos
empresariales y como tal recurso tiene su coste — cl coste de la información - que se
deriva fundamentalmente de su adquisición y producción. Es un coste dificil de medir y
cuantificar. Howell et al. (1990) tratan de aproximarse de alguna manera a su
medición1~.
La industria del conocimiento está formada por las empresas que garantizan,
producen, procesan, almacenan y distribuyen información. Harris et al. (1991)
argumentan que mientras la productividad de la economía ha crecido a una tasa anual
media de x, la del sector informativo lo ha hecho a x2. Hoy no menos de un tercio de los
recursos productivos de una economía se consumen en tareas informativas.
Esta tendencia a destacar el tratamiento de la información en los procesos
empresariales se ha visto apoyada por cuatro factores básicos:
V(l): Vic±Vip+Vii,significa que el valor de la información V(i) es la suma del valor de la información
asociada a contratos entre empresas y consumidores, Wc valor de información asociada con
transacciones entre empresa y proveedores, Vip y valor de la información interna de la empresa Vii.
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• Mejoras en las capacidades tecnológicas y en los costes de manipulación de la
información.
• Una mayor necesidad de procesamiento de la información.
• Un comportamiento innovador extensivo.
• Una mejora de las infraestructuras de las telecomunicaciones.
La economía del cambio técnico (Kamien y Scbwartz, 1982) ha puesto de
manifiesto la importancia de asignar recursos eficazmente, a la vez que recuerda que el
bienestar de la comunidad depende de la mejora a lo largo del tiempo, en cantidad y
calidad de productos y procesos productivos en la industria.
La adopción de tecnologías de información por una organización es
consecuencia de iniciativas estratégicas proactivas. Creemos que las organizaciones que
adoptan tecnologías de información tienen características identificables que las
distinguen de las que no lo hacen. Estas tecnologías de información son soluciones
empleadas por las organizaciones para reemplazar reglas concretas, y por tanto provocar
cambios en las formas de operar de las organizaciones.
Feng Li (1995:3) afirma: “las redes de telecomunicación están redefiniendo
radicalmente la geografia de las oportunidades económicas, estableciendo la base
tecnológica de qué información está disponible, dónde, en qué forma y bajo qué
condiciones”.
Para Miller et al. (1992 :14) : “La idea de producir es lo permanente, la
estructura. El modo de producirlo, lo variable, la coyuntura. La información está
ocupando un lugar importante como recurso estratégico para la producción efectiva de
bienes y servicios”.
Nadíer et al. (1992) hablan del “efecto posibilitador” de las tecnologías de
información, destacando que todas las tecnologías causan en mayor o menor medida un
cambio determinado en la organización socioeconómica que las utiliza, mejorando el
desarrollo de algunos procesos.
Pero fundamentalmente, la tecnología de información es considerada como un
subsistema que afecta al diseño organizativo (Burns y Stalker, 1961 ; Lawrence y
Lorsch, 1976 Zmud, 1982), provocando el cambio de una organización tradicional a
una organización basada en la información, tal como se refleja en el cuadro adjunto.
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Tabla 2: Organización tradicional versus organización basada en la información
ELEMENTOS DEL CAMBIO ORGANIZACION
TRADICIONAL
ORGANIZACIÓN BASADA EN LA
INFORMACIÓN









Criterio de división del trabajo individual
Especialización de tareas alta
Motivación reducida
Necesidades de formación reducidas
Forinalización del comportamiento baja
Nivel jerárquico burocráticas
Niveles jerárquicos altos
Tamaño de la unidad grande
tktente Navas (1994:135)
Freeman (1990) caracteriza un nuevo concepto de organización económica como
conjunto de flujos informativos necesarios para crear, establecer, controlar y mantener
las transacciones y relaciones contractuales constitutivas de la organización. Se habla de
la organización “post-industrial” y “neo-industrial”, resultantes del uso de la
información y empleo de nuevas tecnologías. Así como en los años sesenta se utilizaban
las tecnologías de información para disminuir el coste de almacenamiento y tratamiento
de información, en los años noventa se están utilizando esencialmente para disminuir el
coste de distribución de la información,
La cuestión es que para que se vea cumplido ese efecto posibilitador propio de
las tecnologías de información es necesano un cambio organizativo. Ya en los años
setenta, se ha sefialado que las incorporaciones tecnológicas son susceptibles de alcanzar
objetivos diferentes en función a la Estructura Organizatíva en cuyo seno se encuadren
(Abernathy y Townsend, 1975). De hecho, ciertas incorporaciones son sólo posibles con
determinados soportes tecnológicos. Por otra parte, no hay que olvidar que la tecnología
es sólo un mecanismo de apoyo y no un sustituto del contacto directo entre personas.
Tabla 3: Capacidades de la tecnología de información y sus beneficios
CAPACIDADES DE LA TECNOLOGíA DE
INFORMACIÓN
BENEFICIOS
a través de las fronteras organizativas, con clientes y
proveedores
procesos de negocio que llegan a clientes y proveedores
a través de funciones: producción, ventas, etc. procesos de negocio que integran la cadena de valor dc la
compaflía de la forma más efectiva




Las tecnologías de información actúan modificando, sirviendo de soporte e
instrumento de las interdependencias que se generan en los procesos que se llevan a
cabo en las organizaciones empresariales.
Así Simons et al. (1998) señalan que las tecnologías de información producen
integración en la cadena de valor en tres niveles diferentes:
• Desarrollo de productos.
• Entrega de productos.
• Servicios a clientes y gestión.
Pero las tecnologías de información para ser eficientes en el corto y largo plazo,
tienen que gestionar las interdependencias generadas tanto entre procesos internos como
le
externos
Hay un enfoque complementario al mencionado de “efecto posibilitador” de la
tecnología de la información y es el enfoque “transformador”, destacado por Triana
(1995) y Stoeltjed (1996) entre otros, en el sentido que reconocen a las tecnologías de
información como validadoras o actualizadoras de los propios procesos de
transformacron.
En un trabajo realizado en los años ochenta, Zwass (1992) estudió la
introducción de la tecnología de información en ocho organizaciones. En ciertos casos,
esta tecnología se utilizó para automatizar procesos, o centralizar funciones. En otros
para lo que se denomina “informatizar”. En este último caso, la organización utiliza la
tecnología para aumentar el nivel intelectual de trabajo de cada nivel, distribuyendo
información y la habilidad de tomar decisiones basadas en esa información de una
forma más amplia.
Prieto et al. (1996) destacan cómo el éxito de la implantación de una
determinada tecnología de información depende de un conjunto de aspectos a destacar:
• Características de la tecnología.
• Características de los usuarios.
• Características de la organización
~Proccsos internos entendidos como los realizados internamente en la organización, independientemente de su localización corno
producción, gestión de recursos humanos, finanzas, etc, y externos los realizados con entidades externas a la organización,
independientemente de su localización como suministro con provcedores, comercialización y venta a clientes, etc.
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A su vez, estas características pueden incidir en mayor o menor medida en las
fases concretas del ciclo de vida de la tecnología como pueden ser las de adaptación,
diseño, implantación, etc.
El siguiente esquema refleja el modelo de los aspectos implicados en el éxito de
la adopción de una determinada tecnología. Como se observa en el mismo, las fases
diferentes de la implantación están afectadas por las características de la tecnología,
usuarios y las de la propia organización.










Fucnte: Prieto. Zornoza y Peiró (1996 :32).
1.2.2. Creación y sostenimiento de la ventaja competitiva por
incorporación de tecnología de información
Poner (1985) define el concepto de ventaja competitiva como características
presentes en una organización que explican como mínimo desde su supervivencia hasta
su éxito. Para establecer ventajas competitivas en la organización hay que identificar las
capacidades relativas de la misma en comparación con otras empresas, qué puede hacer
la empresa mejor que sus competidores y cómo puede emplear mejor sus recursos.
A la hora de conseguir una ventaja competitiva influyen factores externos e
internos. “Crear ventaja competitiva implica gestionar recursos internos y capacidades
de manera que hagan frente a oportunidades externas, y cómo el mantenimiento de la
ventaja competitiva depende de las características y disponibilidades de los recursos y
capacidades” (Grant, 1996 :188-189)
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Los factores intraempresariales más importantes para conseguir ventaja
competitiva son: sus estrategias, sus recursos y sus capacidades. La empresa se puede
concebir como un conjunto de capacidades que se generan y se amplían en el tiempo.
Las rutinas organizativas representan la forma en que la empresa combina sus recursos
para el desarrollo de sus actividades y determinan la posibilidad de realización de ciertas
tareas mejor que sus competidores.
Para el denominado enfoque de la Teoría de los Recursos y Capacidades, la
estrategia de la empresa consiste en crear y desarrollar capacidades>7, lo que la empresa
puede hacer por un conjunto de recursos trabajando juntos (Grant, 1996). FI hecho de
alcanzar una determinada ventaja competitiva es consecuencia de combinar bien los
resultados de la competencia a largo plazo en ciertas dimensiones, como son la
velocidad, uniformidad, agudeza, capacidad de cambio, organización en torno a una
actividad elegida, etc.
La tecnología de la información puede proporcionar un camino para construir
dicha ventaja competitiva en las empresas si se gestiona de forma adecuada. La
tecnología es genérica, la recompensa y obtención de cierta ventaja competitiva la
consigue quien ofrece una solución óptima al cliente, fruto de un adecuado uso de la
misma.
En este sentido, la tecnología de la información puede afectar a la cadena de
valor de tres formas distintas (Shapiro, 1997):
• Disminuyendo los costes operativos del fabricante.
• Disminuyendo todos los costes del producto.
• Mejorando el valor del producto consiguiendo un resultado superior para el
cliente.
En un principio, se podría afirmar que las tecnologías de información podrían
ser fuente de ventaja competitiva’8, puesto que suponen tanto una necesidad operativa
como una oportunidad comparativa y una ruptura en función del momento en el que se
introducen o utilizan en una determinada organización. Muchas empresas intentan entrar
en ciertos negocios utilizando adecuadamente sus infraestructuras tecnológicas para el
IV Por capacidades se entiende un conjunto de destrezas diferenciadas, activos complementarios y rutinas que proporcionan la base
para conseguir una ventaja competitiva sostenible en la empresa (Teece et ai, i992 :28).
~ En este sentido se distinguen dos perspectivas, una instrumental, que considera que las tecnologías de información son
necesarias y cada vez más en función de la complejidad dc sus datos e informaciones que posibilitan y otra orgánica que ias
considera como factores estratégicos y no instrumentos.
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tratamiento de la información. Kaye (1989) señala también que la tecnología de
información es un elemento diferenciador, utilizado cara al cliente y materializado de
diferentes formas : tiempos más codos de procesos, canales alternativos a otros
existentes, etc.
En cualquier caso, parece claro que, a medida que los mercados maduran, las
estrategias basadas en el uso de tecnologías de información devienen en necesidades
competitivas. Weill (1992) introduce la idea de paradojas tecnológicas, por las que se
produce una autocancelación de ventajas competitivas derivadas de la tecnología:
cuando una tecnología transforma la lógica de la competencia desaparece como fuente
substancial de ventaja competitiva, y, en ciertos casos, se convierte en fuente relevante
de necesidad competitiva; los individuos ajustan sus criterios a los niveles alcanzados
por otros individuos con los que se comparan, y con los niveles que se han establecido
como nonnas para los grupos de referencia. Concienciarse de que una organización está
obteniendo mejores resultados que los propios, va a llevar a una revisión de los niveles
de satisfacción de los decisores (Cyert y March, 1963).
A través de las tecnologías de información se pueden producir efectos como
economías de escala y de gamaP. Pettigrew et al. (1993) afirman como las tecnologías
de información han eliminado factores que impedían la coexistencia de las economías
sefialadas a la vez.
En resumen, las tecnologías de información adecuadamente utilizadas en un
determinado sistema de información pueden posibilitar la consecución de ventajas
competitivas de formas diferentes (O’Callaghan, 1991):
• Reduciendo el coste de desarrollo de nuevos productos y servicios, para
proporcionar más valor al consumidor por menos coste del que pueden
proporcionar los competidores.
• Superando a los competidores, dejando obsoletos sus actuales diseños de
productos y servicios con nuevos diseños.
• Aumentando la calidad de productos/servicios.
• Cambiando la configuración de la empresa, posibilitando en algunos casos, la
aparición de nuevos negocios
~ Cuando se producen estos dos fenómenos a la vez se habla de economías de integración.
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• Fomentando la rivalidad entre competidores, pues se mejoran procesos, al permitir
la selección de alternativas que hacen mejor uso de los recursos de la
organízacion.
• Aumentando la eficiencia, ya que se incrementa la productividad en los niveles de
actividad, lo que supone ahorro de costes.
• Creando barreras de entrada a competidores potenciales, al favorecer la
innovación por la disminución del ciclo de vida del producto/servicio en sectores20
con productos intensivos en información, como pueden ser el bancario o el
asegurador.
• Incidiendo en los costes de cambio de proveedores y clientes, ya que aumentan las
conexiones informáticas entre ellos. Al usuario le resulta mas caro el cambio de
proveedor al tener que sustituir equipos, hábitos, normas compartidas, etc.
• Creando productos/servicios sustitutivos, nuevas formas de obtener un bien o un
servicio.
• Aumentando el poder negociador de los clientes: aumenta la fidelidad de los
clientes, es más fácil la selección, pedido, manejo, contabilización del producto o
servicio.
En el proceso de formulación estratégica es necesario tener el cuenta las
fortalezas y debilidades que las tecnologías de información, que se van a incorporar al
sistema de información de la organización, puedan tener. Las fortalezas pueden hacer
aflorar alguna competencia distintiva que facilite el logro de una mayor ventaja
competitiva.
1.2.3. El Sistema de Información: procedimientos de uso de la
tecnología de información
Un Sistema de Información es un conjunto de personas, procedimientos y
recursos que recogen, transforman y diseminan información en la organización (Ohmae,
1991). Un sistema de información será útil a la empresa en la medida en que sea capaz
de dar respuestas válidas a las necesidades reales de información de la organización.
20 Según un criterio tecnológico, un sector se entiende como un conjunto de empresas que empican procesos, productos y materias
primas similares en la elaboración de uno o varios productos.
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Todo sistema de información utiliza una serie de elementos que intervienen en el
procesamiento de inputs y outputs, almacenamiento y actividades de control que
transforman los recursos de datos en productos de información. Los sistemas de
información automatizados utilizan hardware, software y telecomunicaciones, esto es,
elementos de tecnología de información, para transformar información.
La información es un recurso vital en las sociedades modernas. La tecnología ha
hecho posible el desarrollo de sistemas de información tan poderosos que las estrategias
de negocio pueden ser formuladas alrededor de ellos, alterando la estructura
organizativa imperante hasta ese momento. Vivimos en una sociedad global de
información, crecientemente dependiente de la creación, gestión y distribución de los
recursos de la información. La fuerza de trabajo se acumula, cada vez más, en
ocupaciones de servicios, en los denominados “trabajadores del conocimiento”, que
pasan gran parte de su tiempo laboral creando, usando y distribuyendo información21, la
mayoría de ellos son usuarios finales que desarrollan su profesión utilizando sistemas de
información para crear, distribuir y dirigir productos de informacion.
Los sistemas de información se constituyen por tanto, como elementos
posibilitadores de los procesos en las organizaciones, en la medida que permiten utilizar
los recursos escasos de una forma más eficiente o provechosa. Puesto que los sistemas
de información en muchas organizaciones están interconectados por redes de
telecomunicaciones globales, locales o regionales, los trabajadores pueden acceder y
distribuir información, dirigir recursos desde lugares distanciados. Por ello, los sistemas
de información, juegan un papel tan importante, y además creciente en nuestra
economía global.
Cronológicamente hablando, se han distinguido diferentes etapas para la
introducción y uso de diferentes tipos de sistemas de información en la empresa, desde
los sistemas de procesamiento de transacciones, hasta los sistemas de información
integrados.
lEn este conjunto podemos incluir una amplia gama de empleos, como, por ejemplo, ejecutivos, directivos y supel-vísores,
profesionales, contables, ingenieros, científicos, intermediarios, docentes, secretarias y administrativos.
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Tabla 4: Evolución de los sistemas de información en la empresa
sistemas de procesamiento de datos (1950-1960) caracterizado por la aplicación de mecanización de tareas
rutinarias a nivel operativo
Sistemas de información para la dirección <1960-
1970)
aplicación de la teenologia de información a la obtención
de información predefinida para apoyar la toma de
decisiones
Sistemas de soporte para la decisión (1970-1980) las tecnologías de información permiten un apoyo
interactivo para el proceso de toma de decisiones de la
dirección
Sistemas Expertos y de usuario final (1980-1990) utilización de la tecnología de información con objeto dc
apoyo directo al usuario final, sistemas expertos, consejo
basado en el conocimiento experto para usuarios finales,
sistemas de información estratégicos
Sistemas de información integrados a nivel global
(1990- )
Los sistemas de información están integrados cumpliendo
diferentes papeles en función del proceso al que sirven
Fuente : Elaboración propia
FI papel estratégico de los sistemas de información implica utilizar la tecnología
de la información para desarrollar productos, servicios y capacidades que dan a una
empresa ventaja competitiva para enfrentarse con éxito a las fuerzas y agentes que
operan en el mercado global.
Los sistemas de información pueden, de forma directa, apoyar estrategias
competitivas para luchar contra cada una de las fuerzas competitivas con las que se
enfrenta una organización para alcanzar sus objetivos estratégicos. La siguiente tabla
muestra, algunos ejemplos en los que, dado un conjunto de objetivos estratégicos, se
pueden llevar a cabo acciones en las que los sistemas de información pueden apoyar una
estrategia de liderazgo en costes y diferenciación con respecto a cada una de las fuerzas
competitivas de Poner (1985).
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TablaS: Objetivos estratégicos y estrategias competitivas























































































Fuente: Adaptado de OCallaghan (1991)
El marco de la cadena de valor (Porter, 1985) puede ayudar a decidir dónde y
cómo aplicar las capacidades estratégicas de los sistemas de información, para conseguir
beneficios. En la tabla 6 se muestran algunos ejemplos concretos.
Tabla 6: Beneficios por la aplicación de capacidades estratégicas de los sistemas de
información.
Beneficios tangibles Ejemplo
aumentar ventas o beneficios
disminución de los costes de procesamiento de la
información
disminución de los costes operativos
disminución de la inversión requerida
aumento de la habilidad operativa y eficiencia
desarrollo de productos o servicios basados en el
ordenador
eliminación de los procedimientos no necesarios o
documentos
reducción de los costes de llevar inventario
disminución de las inversiones requeridas en los
inventarios
mejora en la habilidad de producción y eficiencia, por
ejemplo, menos sobras, tiempo perdido y tiempos muertos
Beneficios intangibles Ejemplo
mejor o diferente disponibilidad de información
mejora del servicio al cliente
mejora de la moral del empleado
mejora de la decisión
mejora de la posición competitiva
imagen mejorada de las actuaciones de la
organización
información más apropiada y a tiempo y nuevos tipos de
información
respuesta de servicio más rápida, más a tiempo
eliminación de las tareas aburridas
mejor información y análisis de la decisión
sistemas que bloquean a oferentes y clientes
imagen agresiva como la percibida por clientes,
proveedores e Inversores
Fuente : Elaboración propia
En este proceso evolutivo, se reemplazan los sistemas de información aislados
en las organizaciones. Desde el más pequeño microordenador hasta el mainframe más
grande, los ordenadores están en red o interconectados por enlaces de
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telecomunicaciones con otros sistemas de infonnación. Esta distribución del poder de
los ordenadores a lo largo de una organización se denomina procesamiento distribuido y
toma, con frecuencia, la forma de arquitectura cliente/servidor, por medio de
microordenadores de usuarios finales (clientes) y servidores de redes unidos algunas
veces con miniordenadores o mainframes actuando como superservidores. Los sistemas
de informática en red permiten a los usuarios finales comunicarse de forma electrónica y
compartir el uso de hardware, software y otros recursos de información. Por ejemplo,
los usuarios finales de software, impresoras láser y bases de datos de trabajo en grupo.
Así, muchos sistemas informáticos se componen de aparatos periféricos
interconectados por enlaces de comunicaciones a unidades de procesamiento central.
Además, la informática en red depende de las telecomunicaciones. De esta forma, las
redes de pequeños ordenadores se han convenido en una alternativa frente a los grandes
sistemas de ordenadores, a medida que las organizaciones disminuyen el tamaño de sus
equipos informáticos22. Por ejemplo, una red de varios microordenadores puede
reemplazar un gran sistema de información de ordenador. Los microordenadores en red
parecen ser más fáciles de instalar, usar y mantener, además ofrecen una alternativa más
eficiente, flexible y de menor coste a los grandes sistemas de ordenadores para muchas
aplicaciones.
Nolan et al. (1996) argumentan que una tecnología nueva para una empresa,
debe ser introducida asumiendo cambios en su estructura organizativa. La tecnología de
la información por sí sola no permite a las organizaciones mejores resultados de
negocio, pero combinada con el desarrollo de nuevas formas de llevar a cabo las tareas
puede llegar a conseguir mejoras dramáticas en productividad. Así, con un criterio
cronológico, se han distinguido diferentes etapas a lo largo de la introducción de
tecnología de información en las organizaciones para apoyar las funciones de los
sistemas de información.
22 Este proceso por el que el tratamiento de la información está evolucionando de soporte en mainframes a redes de ordenadores
personales, se denon,ina downzising.
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Figura 8: Etapas en la introducción de la tecnología de información en las
organizaciones
ERA de Procesamiento de Datos ERA de la Tecnología de Información ERA de las
Redes
1969 1980 1995 2010
Fuente: Adaptado de Goldsmith el al. (1985)
La clasificación más extendida de sistemas de información, que mostramos a
continuación, plantea tipos de sistemas en función al nivel de decisión en las
organizaciones, y en este sentido se han distinguido sistemas de información para la alta
dirección, para la dirección media y para un nivel operativo. Y además, se ha reconocido
la existencia de otro tipo de sistemas, los ofimáticos, que estrictamente apoyan trabajos
de oficina sin tener en cuenta un nivel jerárquico determinado (Davis y Olson, 1985
O’Brien, 1993 ; Parkery Case, 1993 ; Schultheis y Sumner, 1995).
* Sistemas de información operativos: generadores de datos para las operaciones
empresariales. Las mayores categorías son:
• Sistemas de procesamiento de transaccíones: los datos procesados resultantes de
las transacciones de negocio, actualizan las bases de datos operativas y producen
documentos de negocio.
• Sistemas de control: permiten control de los procesos y actividades.
* Sistemas de elaboración de informes: permiten obtener información necesaria para
apoyar la toma de decisiones directivas.
• DSS (sistemas de información para la toma de decisiones): permiten un apoyo “ah
hoc” en el proceso de decisión de los directivos a todos los niveles.
• EIS (sistemas de información para la alta dirección): dan información crítica a
medida de las necesidades específicas de la alta dirección.
* Sistemas de automatización de oficinas: automatizan los procedimientos típicos de
oficinas, comunicación, presentación y manipulación de textos y documentos.
Se dan otras categorías de sistemas de información que pueden apoyar otras
operaciones de la dirección o aplicaciones estratégicas, y que en muchos casos, como
los sistemas expertos, que son sistemas basados en el conocimiento que dan consejo
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experto y actúan como consultores expertos a los usuarios, no se encuentran
formalmente ubicados en esta clasificación, que es la más reconocida (O’Callaghan,
1991), ni en ninguna otra.
Por otra parte, debido a la aparición, en períodos cada vez más cortos de tiempo,
de nuevas herramientas tecnológicas, especialmente las que incorporan elementos de
comunicaciones, aparecen nuevos sistemas, aún no clasificados en ninguna categoría de
las anteriores, por lo que es dificil ubicarlos en función a la clasificación más extendida,
en uno de los grupos o como sistemas ofimáticos. En este sentido Rodríguez (1991)
comenta que coincidiendo con la década de los noventa se está produciendo un cambio
generacional desde la informática a las tecnologías de información, que permite nuevas
posibilidades como el procesamiento de datos en tiempo real, los gestores de bases de
datos de tipo relacional, los sistemas expertos, la inteligencia artificial, los sistemas de
comunicaciones en red, generación de gráficos, diseño por ordenador, gestores de datos
no estructurados o los sistemas multimedia.
A continuación mostramos, no obstante, algunas aproximaciones de diversos
autores que han intentado en sus diferentes estudios diseñar una clasificación de
tecnologías de infonnación apropiada en sus casos concretos. Como podremos ver, en
muchos de los casos, tienden a realizar un paralelismo con la clasificación que
acabamos de señalar de sistemas de información, que es sin duda alguna la más
reconocida y mayormente aceptada. Así Clemons (1986) distingue entre aplicaciones
internas que son las que tienen como objetivo fundamental la reducción de costes y el
incremento de la calidad dentro de la empresa frente a las externas que son las que
utilizan principalmente clientes y proveedores en su relación con la empresa con los
objetivos de reducir costes de las transacciones. Fernández (1994) en un artículo teórico
trata de clasificar las aplicaciones de tecnología de información que resultan relevantes
en la actividad económica durante la segunda mitad de los años noventa, y utiliza esta
clasificación de Clemons, aplicaciones internas entre las que considera el correo
electrónico, los sistemas de groupware, los sistemas ofimáticos de automatización de
tareas y los sistemas de ayuda a la toma de decisiones. Por otro lado dentro de las
tecnologías externas destaca los sistemas just in time, el intercambio electrónico de
documentos, los sistemas de bases de datos compartidos o de transmisión de datos con
clientes y proveedores. Camisón (1995) en un estudio que lleva a cabo sobre el nivel de
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utilización de las tecnologías de información en las empresas hoteleras valencianas
utiliza igualmente la clasificación dada por Clemons en el estudio que acabamos de
mencionar.
Poner y Millar (1985) distinguen tecnologías de información teniendo en cuenta
su integración en las diferentes actividades de la cadena de valor de la empresa, así
mencionan los sistemas de automatización de almacenes, fabricación flexible,
tratamiento automático de pedidos, ventas a distancia, terminales externos para
vendedores, sistemas de planificación y control de los recursos humanos, etc.
Aroca (1989) distingue las categorías de ordenador central, PC, teléfono, telex,
fax, fotocopiadora, datáfono y videotexto en un estudio que lleva a cabo sobre el
equipamiento de tecnología de información de las empresas en la región murciana.
Castillo (1990) en un estudio sobre la informatización de las Pymes en España,
realiza una clasificación quizás más funcional diferenciando entre tecnologías de
información de gestión, entre las que considera contabilidad, facturación, gestión de
almacenes y nóminas, frente a las aplicaciones propias del área de producción, entre las
que contempla las máquinas de control numérico, gestión y control de la producción,
control de calidad y CAD.
Siguiendo esta misma perspectiva funcional, Tirado et al. (1995) bajo la creencia
que la utilidad de los servicios y aplicaciones de tecnología de información viene fijada
por su capacidad de dar respuesta a los requerimientos de información, comunicación,
mecanización y transacción de las empresas, realiza una clasificación por
requerimientos de áreas funcionales como la que aparece en la siguiente tabla.
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Tabla 7: Las tecnologías de información y su capacidad para cubrir las necesidades de
información en la empresa
Funciones Requerimientos Tecnologías de Información




gestión de medios de transporte
gestión equipo de ventas
canales de distribución
servicio postventa
i’ideotexto, acceso a bases de datos
mensajería electrónica
comunicaciones móviles
intercambio electrónico de datos
transferencia electrónica de fondos
teletratamiento (telecompra,
televenta, lanzamiento automático
de pedidos y productos,
información y asistencia al cliente)
Almacén gestión de stocks
seguridad




sistemas integrados de información
EDI





seguimiento de plan de marketing
videotext, acceso a bases de datos
servicio 900
sistemas de información
Fabricación diseflo y desarrollo
mecanización e integración de la
producción




teletrabajo (equipos de trabajo
distribuido, fragmentación de la
producción, multimedia)
CAD,CAM,CIM















sistemas integrados de información
acceso a bases de datos
teletratamiento
enselianza asistida por ordenador






Fuente: Tirado et al. (1995 :103)
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Fradera y Riera (1989) centrándose exclusivamente en el caso de los servicios
avanzados de telecomunicación (SAI) hablan de una clasificación en función al tipo de
servicio que soportan, distinguiendo los servicios de telealamia, telecontrol, telebanco,
telereserva, telecompra, etc.
Escorsa y 1-lerbolzeimer (1991) en un estudio de empresas catalanas, realizan una
clasificación pero igualmente sólo aplicable al caso de las telecomunicaciones o las
herramientas telemáticas. En este sentido distinguen entre:
Servicios básicos: telefonia básica, telegrafia y télex, fax y teléfono.
Servicios avanzados consolidados: radiolocalización/radiomensajeria, telefonía
móvil automática, servicios a distancia diversos o teleacción, transmisión de datos y
teledocumentación, videotext, correo electrónico y telefonía avanzada (IBERCOM).
Servicios avanzados no consolidados: videoconferencia, intercambio electrónico
de documentos, conexión por satélite y servicios de la Red Digital de Servicios
Integrados.
Rodríguez et al. (1994) se ciñen a la clásica clasificación entre sistemas
transaccionales e informativos, MIS y DSS para desarrollar un estudio sobre las
empresas canarias de varios sectores. Igualmente García de Maradiaga (1994) distingue
en función a esta clasificación más clásica cuatro tipos de aplicaciones de tecnología de
información: sistemas de procesos de datos, sistemas de información de gestión (MIS),
sistemas de apoyo a la dirección (SAD) y sistemas de información para la dirección
(EIS).
Powell y Dent-Mícallef(1997) en un trabajo de investigación en el que intentan
establecer relaciones entre las tecnologías de información y el rendimiento de la
empresa, distinguen dos tipos de tecnologías de información: las que llaman en tienda,
que posibilitan operaciones propias de tienda, y las fuera de tienda, que se utilizan más
para operaciones con proveedores, clientes, etc. Desde nuestro punto de vista es otra
forma de diferenciar entre la clasificación que antes hemos señalado de tecnologías de
información internas y externas. La siguiente tabla muestra esta clasificacion.
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Tabla 8: Tecnología de información en tienda versus fuera de tienda
Tecnologías en tienda
Aplicaciones de tecnología de información de escáner
en el punto de venta o la gestión de inventarios.
Aplicaciones para la gestión de inventarios.
Tecnologías de información utilizadas en tareas
administrativas.
Aplicaciones de tecnologías de información para la
gestión de personal.
Aplicaciones de tecnologías de información para la
gestión de la energía de las empresas.
Aplicaciones de tecnologías de información para
comunicaciones entre tiendas.
Aplicaciones de tecnologías de información para las
tareas de comercialización
Fuente: Adaptado de Powell y Dent-Micallef (1997)
tecnologías fuera de tienda
Comunicaciones tienda/oficinas centrales.
Aplicaciones utilizadas en la gestión de inventario dc los
centros de distribución.
El intercambio electrónico de datos.
Tecnologias de información aplicadas en las tareas de
comercialización de las oficinas centrales.
Meroño y Paños (1997) en un estudio cuyo objetivo fundamental era el de
determinar el nivel de utilización de la tecnología de información en el comercio
asociado de Murcia, proponen tres categorías,
Las tecnologías de información básicas, consideradas de uso indispensable y
generalizado, entre las que encontramos el teléfono, fotocopiadora, ordenadores en red,
ordenadores fuera de red, impresoras, fax, videotexto, lectores de tarjetas de crédito,
datáfonos o máquinas registradoras.
Las tecnologías de información a nivel de usuario, que permiten procesar y
editar información al usuario de forma personalizada, entre los que encontramos
procesadores de texto, bases de datos, hojas de cálculo y programas de gráficos.
Las tecnologías de información de gestión que permiten solventar problemas
muy estructurados como los programas de contabilidad, gestión laboral, fiscal, gestión
de almacenes y faeturacion.
Paños (1999) en su investigación mezcla dos de los criterios mencionados a la
hora de establecer una clasificación de tecnologías de información. Por una parte se
consideran tecnologías internas y externas y por otra se distingue entre transaccionales e
informativas. En este sentido se distingue entre aplicaciones transaccionales internas,
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que tratan de conseguir la automatización o mejora de costes o calidad de procesos
internos de la empresa basados en información; aplicaciones transaccionales externas,
que persiguen la automatización o mejora de costes o calidad de los procesos externos
de !a empresa basados en información o en comunicación en las relaciones de éstas con
clientes, proveedores o sucursales, agentes comerciales u otras entidades; aplicaciones
informativas internas que persiguen mejor disponibilidad de la información generada
dentro de la empresa y que sea relevante para la misma, que mejore los procesos de
toma de decisiones de los directivos y coordinación de actividades en el seno de la
organización y aplicaciones informativas externas que buscan mejor disponibilidad de
información que se encuentra fuera de la empresa y relevante para la toma de
dectsíones.
Por tanto, dada la dificultad de clasificación de las tecnologías de información,
por falta de criterios generalmente establecidos y reconocidos, lo que lleva a
denominaciones arbitrarias según las necesidades del estudio que se plantean diferentes
autores, no hemos atendido, a efectos de este trabajo, a la clásica distinción de sistemas
de información estratégicos, tácticos y operativos, sino que más bien hemos utilizado
tecnologías, que, en su mayoría, podrían ubicarse en una clasificación de herramientas
de tipo ofimático. Tampoco hemos recogido ninguna de las arbitrariamente estipuladas
por cada uno de los autores señalados en sus investigaciones porque no las encontramos
apropiadas para los objetivos de nuestro estudio. Además, en nuestro caso concreto, el
haber tomado como punto de partida para este trabajo, el desarrollado por Subramanian
y Nilakanta en el año 1996, condiciona también de forma considerable nuestra elección.
En su trabajo establecen una lista de tecnologías, sin atender a una clasificación previa
anterior específica, en función a su intensidad de uso en los sectores de banca y seguros.
Además tal y como argumentan Nolan et al. (1996), ya explicitado en este mismo
epígrafe, la tecnología de la información por sí sola no permite mejores resultados a las
organizaciones, pero combinada con nuevas formas de desempeñar las tareas, se pueden
conseguir mejoras dramáticas de productividad, lo que nos ha llevado a distinguir las
dos dimensiones en nuestra clasificación, tecnologías de información y procedimientos
de uso de las tecnologías de información, que presentamos pues en el capítulo 3.
Muy parecido a esta elección podemos considerar el trabajo que realizan
MeLean y Kappelman (1993) que clasifican las aplicaciones de tecnologías de
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información teniendo en cuenta el grado de contribución de las mismas al éxito de la
empresa. Piden con éste objetivo a directivos medios de las empresas que identifiquen el
nivel de utilización y contribución al éxito de la empresa con los criterios de no
utilizada, utilizada pero no significativa y utilizada y significativa. Y de esta forma
establecen aplicaciones de tecnología de información según su nivel de importancia:
hojas de cálculo, gráficos para la dirección, procesadores de texto, elaboración y
generación de informes, editores de publicidad, correo electrónico, sistemas de apoyo a
la decisión, redes de área local, bases de datos de área local, bases de datos externas y
remotas, sistemas de apoyo y planificación de citas y reuniones, fax, diseño y
fabricación asistida por ordenador (CAD, CAM), el intercambio electrónico de datos
(EDÍ), programas de contabilidad, sistema de contabilidad local, sistemas de análisis y
diseño, sistemas de procesamiento de transacciones internas de la organización, sistemas
expertos e inteligencia artificial, sistemas de diseño y prototipo, sistemas de instrucción
y formación asistidos por ordenador, mantenimiento de bases de datos corporativas,
sistemas de control, desarrollo de aplicaciones de uso corporativo, programas de
ingeniería asistida por ordenador y fabricación informatizada.
Utilizaremos una tipología dual de adopción de tecnología de información en
nuestro estudio. Para ello, se ha desagregado una lista de tecnologías de información
propiamente dichas y procedimientos de uso de esas tecnologías en el sector asegurador.
Esta lista ha sido posteriormente revisada entrevistando a un conjunto de directivos de
empresas del sector seguros. Distinguimos entre los dos tipos de adopciones de
tecnología usando los siguientes criterios fijados por Damanpour y otros (1989):
a) La adopción de tecnología de información propiamente dicha se refiere a
los equipos de hardware, software o comunicaciones utilizados para procesar
información relativa a productos o servicios. Una adopción de tecnología de
información, por tanto, puede ser la adopción de una nueva herramienta para la empresa,
como por ejemplo un software de gestión de correo electrónico (Dafi, 1978;
Damanpour, 1992; Damanpour, Szabat y Evan, 1989).
b) Los procedimientos de uso de la tecnología de información, se definen, a
efectos del presente trabajo, como las reglas, pautas y estructuras que están relacionados
con el uso de las tecnologías de información para la comunicación y el intercambio de
información entre los miembros de una empresa. Constituyen en este sentido medidas
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de funcionamiento o políticas de infraestructura y de recursos humanos que tienen como
objetivo la formación y modificación de procedimientos administrativos de cara a una
mayor absorción de tecnologías de información o formas de uso de las mismas.
Como ya se ha destacado en el epígrafe anterior, la tecnología de información no
es fuente directa de ventaja competitiva, pero adecuadamente implantada en un
determinado sistema de información, y establecidos unos determinados hábitos en su
conecto uso, puede ser decisiva (Daft, 1978; Damanpour, 1992; Damanpour, Szabat y
Evan, 1989).
Como hemos señalado en el epígrafe 1.2. de este mismo trabajo, al igual que no
existen variados criterios a la hora de clasificar sistemas de información en las
organizaciones, siendo la clasificación más usual aquella que los diferencia en función
al nivel de decisión para el que sirven, y aparte se reconocen los sistemas ofimáticos,
aún más fuertes son las lagunas a la hora de considerar clasificaciones de tecnologías de
información. Esta circunstancia, nos ha llevado a establecer una lista de los dos tipos de
adopción de tecnología de información propia, partiendo el trabajo desarrollado por
Subramanian y Nilakanta (1996), que ha sido base fundamental para el presente. En su
trabajo, establecen una lista de tecnologías, sin atender a una clasificación previa
anterior específica, en función a su intensidad de uso en los sectores de banca y seguros.
Como se explicará posteriormente en el apartado conveniente, dedicado a la medición
de las variables, las mismas, se han matizado, para el caso del sector asegurador español
en función al informe n0 654 de la asociación ICEA, “encuesta sobre al evolución de la
informática en el sector asegurador español”, donde se presentan las tecnologías de
información más frecuentes en las cien compañías que más facturaron en España en
1996, medido en volumen de primas.
Además a través de entrevistas mantenidas durante la investigación con seis
directivos de seguros, se ha depurado la lista, obteniéndose una lista final de dieciocho
tecnologías de información y dieciocho procedimientos de uso de las tecnologías de
información que se han incorporado en el cuestionario. La tabla siguiente presenta la
descripción de las tecnologías de información y procedimientos de uso.
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Tabla 9: Tecnologías de información y procedimientos de uso
Tecnologías de Información
Bases de datos en general
Software específico de gestión de una entidad
aseguradora
Intercambio electrónico de datos (EDI)
Redes de área local (LAN)
Números 900




Herramientas EIS o DSS
Sistemas expertos













Fuente : Elaboración propia
Procedimientos de Uso23
Procedimientos de archivos de información para
clientes
Procedimientos de sistemas de gestión de bases de
datos
Transmisiones por fax
Procedimientos de venta telefónica
Procedimientos de venta por Internet
sistemas automáticos de relación con canales de
distribución <agentes)
sistemas de relación con clientes on-line
sistemas de atención al cliente por teléfono
sistemas de flujo automático de datos
Establecimiento de planes de actividad explícitos
asistidos por ordenador
Dirección por objetivos asistida por ordenador
Rediseflo de procesos asistido por ordenador
Educación continua, programas para empleados
asistidos por ordenador
Rotación de los puestos de trabajo asistidos por
ordenador
Tiempos laborales flexibles (trabajo a tiempo parcial,
teletrabajo, etc.), asistidos por ordenador
Fuerza de trabajo especial para problemas ad boc
• (consultores, etc.), asistidos por ordenador
Incentivos/sistemas de recompensas para canales de
• distribución asistidos por ordenador
Incentivos/sistemas de recompensas para otros
trabajadores fuera del canal de distribución asistidos
por ordenador
No es extraño que nos hayamos centrado precisamente en tecnología de
información y procedimientos de uso de la misma, si tenemos en cuenta que un alto
número de procesos dentro de este tipo de compañías son meramente de tratamiento de
información.
A continuación se da una breve explicación a cada una de las tecnologías de
información y procedimientos de uso.
1. Tecnologías de Información:
e Rases de datos en general: conjunto de registros relacionados de forma lógica
y software de gestión de esta información.
23 Y politices de funcionamiento organizacivo o politicas de infraestructura y recursos humanos. En este sentido, y a efectos de este estudio, con la
denominación procedimientos dc uso dc la teenologia de infonnación “, vamos a referimos también a un conjunto de medidas de funcionamiento o
politicas dc infracacructura y de recursos humanos asistidos por ordenador, que tienen como objetivo ia fonnación dc empleados y naudilicación de
procedinsientos administrativos de cara a una mayor absorción de tecnologías de infonnación o fonnas de uso.
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• Software especifico de gestión de una entidad aseguradora: conjunto de
programas específicos para la gestión propia de Compañías de Seguros.
• Intercambio electrónico de datos (EDI» transmisión electrónica de
documentos entre ordenadores de diferentes organizaciones.
• Redes de área local (LAN): redes de comunicaciones que conectan
ordenadores, terminales y otros elementos de tecnología de información en un
área física limitada, como por ejemplo una oficina, edificio, planta industrial, o
otro lugar de trabajo.
• Números 900: números que utilizan las compañías para ofrecer un servicio de
atención telefónica gratuito a los clientes.
• Gestión electrónica de documentos: tecnología de procesamiento de
imágenes en el que un documento electrónico puede consistir en voces o
tmágenes gráficas digitalizadas.
• Correo electrónico: transmisión, almacenamiento y distribución de
información de forma electrónica a través de redes de comunicaciones.
• Servicios de videoconferencia: servicios interactivos de intercambio de
información sobre lineas telefónicas o canales de televisión.
• Terminales de autoservicio: terminales especiales para ofrecer servicios
remotos a través de la interacción directa del cliente con la máquina.
• Herramientas EIS o DSS: sistemas de información que proveen información
estratégica a la medida de la alta dirección.
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• Sistemas expertos: sistemas de información basados en los ordenadores que
utilizan conocimientos de áreas especificas para actuar como consultores
expertos a las compañías. El sistema consiste en una base de conocimientos y
módulos de software que permiten inferencias en el conocimiento, y
comunican respuestas a las preguntas de los usuarios en lenguaje próximo al
lenguaje natural.
• Enseñanza asistida por ordenador: en el sentido de software especifico para
la fonnación del personal en el ámbito de seguros.
• Internet: La mayor Red de Area Amplia de alcance mundial y uso no
restringido
• Intranet: Red Interna que utiliza los mismos protocolos e infraestructura
tecnológica de Internet, pero a diferencia de ésta, es para uso interno de las
Organizaciones exclusivamente.
• Infovia: Red de Área Amplia de alcance español que se caracteriza por poseer
una tarifa plana en su pago y sirve de conexión a otras redes de carácter
internacional como Internet.
• Videotexto: servicio interactivo de información sobre líneas telefónicas o
canales de televisión.
• Sistemas electrónicos de trabajo en grupo (groupware): paquetes de
software que apoyan las actividades de trabajo para grupos interconectados por
redes de área local.
• Sistemas electrónicos de flujos de trabajo (worlflow): software que permite
a un usuano crear un programa que automatiza un conjunto de acciones en un
flujo de trabajo.
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2. Procedimientos de uso de la tecnología de información:
• Procedimientos de archivos de información para clientes: sistemas de
información actualizados a los clientes.
• Procedimientos de sistemas de gestión de bases de datos: conjunto de
programas de software que permite a los usuarios organizar y almacenar datos
en una forma uniforme y acceder a los datos de más de un archivo.
• Transmisiones por fax: utilización del fax y salidas impresas de facsimil
como documentos de gestión.
• Procedimientos de venta telefónica: formas de venta utilizando el teléfono.
• Procedimientos de venta por Internet: formas de venta a través de Internet
y/u otros medios de comercio electrónico.
• Sistemas automáticos de relación con canales de distribución (agentes):
formas de comunicación con el canal de distribución a través de software
específicamente diseñado para ello.
• Sistemas de relación con clientes on-line: formas de comunicación con
clientes utilizando software específico que permite relación interactiva.
• Sistemas de atención al cliente por teléfono: formas de atención a
requerimientos de los clientes utilizando exclusivamente el teléfono
• Sistemas de flujo automático de datos: procedimientos de direccionamiento
de información utilizando un software específico. Utilización de documentos
administrativos en soporte puramente informático.
• Establecimiento de planes de actividad explícitos asistidos por ordenador:
actividad de dirección que permite establecer misiones, estrategias, objetivos y
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programas a más corto plazo, para su consecución en un periodo temporal
determinado utilizando un software especifico para ello.
• Dirección por objetivos asistida por ordenador: sistema de dirección que
establece control a partir de objetivos predeterminados, por medio de un
software específico.
• Rediseño de procesos asistido por ordenador: cambio radical de tareas,
flujos de trabajo, procedimientos, etc. debido generalmente a la introducción de
una tecnología novedosa en la empresa apoyándose en herramientas
informáticas de planificación y programación de tareas.
• Educación continua, programas para empleados asistidos por ordenador:
sistema de formación de los empleados basados en el establecimiento de planes
continuados de formación en un espacio temporal definido utilizando
programas informáticos específicos.
• Rotación de los puestos de trabajo asistidos por ordenador: sistema de
movimiento de empleados de una tarea a otra distinta en un espacio temporal
determinado, utilizando un software especializado.
• Tiempos laborales flexibles (trabajo a tiempo parcial, teletrabajo, etc.)
asistidos por ordenador: formas de trabajo alternativas a la jornada laboral
completa con desarrollo del trabajo en algunos casos fuera del lugar
convencional de oficina, apoyadas en software especializado.
• Fuerza de trabajo especial para problemas ad hoc (consultores, etc.)
asistida por ordenador: utilización de profesionales de reconocido prestigio
para el desarrollo de ciertas tareas en la organización generalmente durante un
tiempo limitado, y a través de redes de ordenadores.
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• Incentivos/sistemas de recompensas para canales de distribución asistidos
por ordenador: compensaciones extraordinarias en forma dineraria o no con el
objetivo de premiar un alto porcentaje de ventas, apoyados por programas
informáticos concretos.
• Incentivos/sistemas de recompensas para otros trabajadores fuera del
canal de distribución asistidos por ordenador: compensaciones
extraordinarias en forma dineraria o no con el objetivo de premiar el trabajo
especialmente bien hecho, apoyados por programas informáticos concretos.
1.2.3.i. La Sociedad de la Información
La aplicación de tecnologías de información a los procesos de negocio, ha
permitido un nuevo espacio para la integración de transacciones, la comunicación y el
trasvase de información. Los gobiernos han tomado conciencia de la importancia que
están adquiriendo estas tecnologías y están fomentando su crecimiento y desarrollo:
íniciativas como el Plan Delors, el Libro Blanco, el Plan Gore, el informe Bangeman,
etc. lo han demostrado así. Estas tecnologías permiten nuevas formas de relaciones entre
personas y sociedades.
Linares y Ortiz (1995) analizan la existencia del nuevo espacio en el que se
integran la información, la comunicación y las transacciones, y que está conformando la
denominada Sociedad de Información.
Las actividades ligadas a la información no son tan dependientes del transporte y
de la existencia de concentraciones humanas como las actividades industriales: permiten
un reacondicionamiento especial, caracterizado por la descentralización y dispersión de
poblaciones y servicios (Ortiz, 1997).
Shapiro (1997) emplea el término de Sociedad de Información para referirse que
permite transmitir una cantidad de datos relativos a todo tipo de cuestiones individuales,
nacionales, sociales, económicas y militares. En el nuevo marco, se estudian los
vinculos entre globalización, mercado, información, nuevas formas de relación entre
personas y sociedades, etc.
Los primeros estudiosos de la Sociedad de la Información (Machlup, 1967, BeIl,
1973, Porat, 1977, en Fundesco, 1993) se centraron en el creciente sector de la
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información en Estados Unidos. Demostraron que había cada vez una mayor proporción
de personas empleadas en producción, transmisión y manejo de la información que en
otros sectores.
Quimbarch (1986) señala que el advenimiento de la sociedad de la información
se desarrolla en tres etapas:
1’> las grandes empresas y compañías innovadoras crean una infraestructura
tecnológica.
20 todos los sectores de actividad dependen de la tecnología de la información y de
las redes de telecomunicaciones.
30 el consumo de información y la utilización de sus tecnologias se convierte en
masivo, propiciando prácticas universales, al disponer de tales recursos.
Trabajos realizados sobre el mismo tema (Fundesco, 1993) destacan algunas de
las características básicas de la sociedad de informacion:
• Terciarización : informe RITE: el número de trabajadores en el sector terciario es
el cincuenta por ciento de la población total ocupada.
• Automatización: Hage et al. (1973) afirman que la automatización postindustrial
destruye el corazón del orden industrial.
• Globalización: Tuttle (1983) destaca que las sociedades postindustriales dependen
esencialmente de los vínculos externos: el principio de la sociedad de la
información tiene una base fundamentalmente económica.
Algunos Estados Miembros de la Comunidad Económica Europea, conscientes
de la necesidad de disponer de políticas activas en tecnologías de información, han
desarrollado y desarrollan estrategias anticipatorias de preparación a la sociedad de la
información.
l.2.3.i.i. Tecnologías de información y capacidad de comunicación
Fuera del debate típico, todavía hoy vigente sobre determinismo o no
determinismo tecnológico, las tecnologías de información permiten, ante todo, aumentar
la capacidad de comunicación24. En las organizaciones se generan redes de
24 Entendida la comunicación como la transmisión de infonnación por medio del lenguaje que, en sus
distintas modalidades inducen e influyen en el comportamiento del receptor del mensaje.
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comunicación, que a su vez, dan lugar a compromisos como consecuencia de pedidos y
promesas.
Figura 9: Comunicación mediada e intercambio de información organizativo
persona-persona j~na-orden~o4 ~
Alocución Conversación Información/consulta registro Transfer ncia de datos
en la empresa entre empresas.
Fuente: Prieto, Zornoza, Peiró (1996 :17).
El aumento de la capacidad de comunicación y de decisión que permiten las
tecnologías de información hace posible una ampliación del abanico de control de un
superior hacia sus subordinados permitiendo la eliminación de niveles jerárquicos. Las
posibilidades de comunicación directa diluyen de forma parcial las diferencias de
posición jerárquica, minando las relaciones de autoridad.
Los procesos empresariales se están desarrollando y diseñando ya dentro de una
nueva infraestructura tecnológica que facilita la realización de una serie de acciones en
las organizaciones, a destacar:
• Reducir la dependencia, asumiendo actividades desarrolladas anteriormente por
otra organización25.
• Cooperar con otras empresas con el fin de reducir la incertidumbre derivada de
las acciones de la competencia.
• Luchar contra la complejidad reduciendo actividades que no resultan vitales
para la empresa y por tanto, pueden ser subcontratadas2ó.
• Crear flexibilidad operativa, configurando nuevas opciones de trabajo.
No en vano Rothwell et al. (1985) afirman que la revolución de la información
es social, política, económica, cultural y psicológica tanto como tecnológica.
Zammuto (1982) señala cómo estas tecnologías permiten modificar las formas
de producción, gestión y comercialización en la totalidad de los sectores económicos, e
introducen además nuevas actividades económicas, como las informativas.
25 Concepto conocido con el nombre de internalización.
26 Concepto conocido con el nombre de externalizacion.
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Consecuencia de este tipo de acciones, se desarrollan ciertas fonnas nuevas de
organización y de trabajo, entre las que se destacan el trabajo en casa, las oficinas
satélite y otras, tal como aparece recogido en la tabla 10.
Tabla 10: Nuevas formas de organización del trabajo
Tipo o modalidad de trabajo Características básicas
trabajo en casa el trabajo se lleva a cabo en casa la mayor parte del tiempo,
estando conectado electrónicamente con su centro de trabajo y con
visitas periódicas al mismo o a los clientes
oficinas satélite son oficinas de una empresa localizadas cerca del lugar habitual de
residencia de los empleados. No son una unidad funcional de la
empresa, sino un lugar de trabajo para empleados de diferentes
empresas que se hallan conectados a sus departamentos y
empresas mediante sistemas telemáticos
instalaciones y equipamientos compartidos centros de trabajo dotados de diferentes instalaciones y
equipamientos que son utilizados por personas de una empresa, sin
que dichas instalaciones pertenezcan a la empresa
subcontratación prestación de servicios a una empresa por parte de antiguos
empleados de la misma. son entrenados y asesorados por la
empresa para realizar su nueva labor
sistema de negocio distribuido unidades dispersas de una misma empresa o pertenecientes a
empresas distintas, responsables de diferentes etapas del proceso
de producción de un producto o servicio, conectadas mediante
tecnología telemática a una red total de producción o sistema de
distribución
trabajo desplazado lo llevan a cabo los delegados de ventas, los ingenieros de
mantenimiento o asesores de una empresa, cuya labor exige
trabajar ea distintos lugares y comunicarse con su departamento
central mediante equipamiento telemático portátil
empresas de trabajo a distancia ofrecen servicios a clientes que se encuentran alejados del lugar
físico de la empresa (acceso on line a base de datos, contabilidad o
preparación de documentos, etc.)
Fuente : Elaboración propia
Las tecnologías de información, al posibilitar una rápida comunicación, hacen
viable que una empresa pueda mantenerse comunicada interna y externamente en
múltiples localizaciones fisicas dispersas, lo que ha facilitado el surgimiento de nuevos
tipos de organizaciones, como las que se han mencionado en el cuadro anterior, con una
serie de características entre las que se destaca especialmente la capacidad de
coordinación. Con una aplicación inteligente de estas tecnologías, se consigue
simplificary abaratar la coordinación de actividades en la empresa.
Las tecnologías de información se deben planificar adecuadamente a los
objetivos del sistema de información empresarial. Andreu, Ricart y Valor (1996)
destacan que un plan de tecnología de información debe acabar concretándose en un
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conjunto de aplicaciones y sistemas a desarrollar, para ello hay que identificar primero
las ITSGAs22.
El efecto inmediato de considerar acciones estratégicas genéricas basadas en la
tecnología de la información va a ser el tratar de conseguir crear ciertas ventajas
competitivas de algún tipo, como las que se destacan en la tabla 11.
Tabla 11: Ventajas competitivas derivadas de acciones estratégicas genéricas basadas en
la tecnología de información
Tipo de ventaja competitiva Ejemplo
de diferenciacibn aumentar el valor percibido del servicio: rapidez, comodidad, disminución de
disminución de costes economías de escala, utilización de los recursos en los lugares más ventajosos,
Fuente Elaboración propia
Keen (1988) ha señalado también algunos impactos potenciales de las
tecnologías de información, entre los que destaca:
• Impactos socioculturales.
• Redistribución geográfica del trabajo.
• Intercomunicación de conocimientos y expenenclas.
• Prestación de servicios globales.
• Competencia basada en el tiempo de respuesta.
• Menores costes de producción.
A partir de desarrollos concretos en algunas empresas se han estudiado efectos
de distintos tipos:
• Efectos derivados de los flujos de datos transfronteras (Antonelli, 1993;
Aldrich, 1979).
• Procesos de descentralización industrial (Emery, 1994).
• Desarrollo de una economía de autoservicio en el ámbito informativo (Filori et
al., 1994).
Como ya se ha destacado anteriormente, la aplicación de tecnologías de
información en las organizaciones, provoca cambios organizativos, lo que ha llevado a
Bajo estas siglas, information technoiogy strategic generic actions se reconocc a acciones estratégicas genéricas básicas que se
pueden realizar aplicando de forma coherente la tecnología de información a la gestión empresarial. Así se distinguen acciones de
cste tipo relacionadas con el producto, cliente, etc,
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que las empresas se planteen un análisis de efectos, como el análisis de valor generado
por las mismas (Keen, 1988) y análisis de riesgos de su implantación (Fox et al., 1998).
Las tecnologías de información tienen una capacidad especial de mejorar la
productividad del sector 25, de múltiples formas:
• Generalizando el autoservicio.
• Facilitando a los empleados toda la información necesaria para atender más rápido
y mejor al cliente.
• Potenciando la atención telefónica.
• Organizando mejor el trabajo y su flujo.
• Optimizando el proceso completo de prestación de servicios y permitiendo la
prestación de servicios a distancia.
Los mismos autores anteriormente citados, Andreu, Ricart y Valor (1996), explican
como las tecnologías de información posibilitan la aparición de mercados electrónicos.
Un mercado electrónico es aquel en el que las transacciones se realizan de forma
electrónica. En principio, todas las actividades necesarias para completar una
transacción son susceptibles de ser realizadas de esta forma, desde la fijación de las
características del producto necesario, búsqueda de un proveedor que ofrezca productos
a buen precio, formulación de un pedido, facturación y pago. Además si el producto es
información, incluso el envio puede ser electrónico.
La tecnología de información es un recurso más. El éxito de su aplicación
empresarial depende más que de ella misma, de la capacidad de aplicarse de forma
inteligente a las rutinas organizativas, propias de cada organización o a la creación de
nucvos procesos que superan radicalmente actuaciones pasadas.
En este sentido, a la hora de implantar una determinada tecnología de
información en la empresa, es preciso tener en cuenta ciertos aspectos como,
• Formular una estrategia adecuada de desarrollo y su evolución.
• Tener en cuenta que la introducción de dicha tecnología va a llevar consigo la
necesidad de provocar un “ajuste organizativo”29 con el fin de adecuar la
estructura de la organización a la estrategia, usando los recursos y capacidades
del sistema y utilizando el aprendizaje organizativo acumulado.
~ No hay que olvidar que un porcentaje alto de empresas ubicadas en este sector utilizan la información como materia prima
básica, y su procesan,iento y difusión es también, en muchos casos, la base de los procesos de negocio y de servicio al cliente.
29 l..o que va a implicar cambios de distinta naturaleza, dependiendo de las posibilidades de la tecnologia y el alcance pretendido
dc su introducción.
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• Ser conscientes de que la forma de adecuar la nueva tecnología a la




2.1. ANTECEDENTES TEÓRICOS Y EMPÍRICOS DEL TEMA
Es posible dividir, las investigaciones sobre la adopción de tecnologías de
información en dos categorías: a) una primera, conocida como “proceso de
incorporación” de la tecnología, que tiene que ver con el estudio del proceso mismo de
adopción de una tecnología, y b) otra clase de investigación, que se ha centrado en el
estudio de asociaciones entre la incorporación de Jas tecnologías de información en las
empresas, sus características organizativas, su entorno y su desempeño organizativo.
Esta segunda categoría de investigación, se conoce como el estudio de los “cambios
debidos a la incorporación de tecnologías de información”.
• Investí2ación sobre el proceso de adopción de tecnoloeías de información
Los estudios en esta modalidad, examinan el proceso de difusión de una
tecnología en una industria o mercado (Rogers, 1983). Investigaciones en el área de la
organización sobre la difusión de tecnologías, han calificado a los “adoptantes
tempranos~’ como agentes innovadores frente a los que adoptan la tecnología más tarde,
calificados como imitadores (Bass, 1969). En las áreas de la teoría de la organización y
la dirección estratégica, se pone énfasis en la identificación de las características
organizativas y procesos que distinguen a los “adoptantes tempranos” frente a los
“tardíos” o “imitadores”. Los tempranos se han asociado preferentemente con
estrategias de dirección agresivas, su frecuencia de comunicación con agentes externos
y estructuras descentralizadas, siempre dentro de entornos inciertos y turbulentos.
• Relación entre organización, tecnologías de información y desempefio
El interés de este área de investigación no radica tanto en el proceso de
incorporación de tecnología como en la asociación entre la incorporación de tecnología
en las empresas y factores organizativos de diferente naturaleza, factores del entorno y
del desempeño organizativo (West y Anderson, 1996 ; McNamara y Bromiley, 1997
Sinions y Davila, 1998). La intensidad de la asociación viene determinada por la
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cantidad de variación de la variable dependiente, que es, a su vez, explicada por un
conjunto de variables independientes.
La creencia de que la estructura organizativa y la tecnología de información
están relacionadas es un principio que subyace tras una gran cantidad de investigaciones
sobre sistemas de información (Alíen y Boynton, 1991 ; Orlikowski y Robey, 1991
Lucas y Baroudi, 1994). Las tipologías establecidas de arquitecturas de tecnologías de
rnfonnación de Leifer (1988) por una parte, y de Ahituv, Neumann, y Zviran (1989) por
otra, fueron motivadas inicialmente por la búsqueda de relaciones entre la disposición
de tecnologías de información y la estructura organizativa.
Con frecuencia, existen estudios de la incorporación de tecnología enfocados a
determinar el número de tecnologías adoptadas a través de una sección cruzada de
empresas en una industria (Grover y Goslar, 1993 ; Gilbert, 1996 ; Debackere, Van
Looy y Vliegen, 1997). La investigación basada en los cambios por incorporación de
tecnología se centra en dos áreas (estas dos áreas forman la base de las preguntas de
este estudio): a) una primera se ha centrado en identificar y examinar lo que determina,
desde el punto de vista organizativo, una mayor o menor facilidad en la adopción de
tecnologías de información. Esta investigación ha tratado de identificar algunas
características organizativas30 que parecen facilitar la adopción de tecnologías de
información. La literatura en este área es relevante para los objetivos primero y segundo
de este trabajo. b) Otra parte de la investigación se concentra en examinar el efecto de la
incorporación de tecnologías de información en el desempeño organizativo. Esta forma
de investigación es relevante para los objetivos tercero y cuarto de nuestro estudio.
— Factores Organizativos y adopción de tecnología de información
En la actitud que las organizaciones desarrollan a la hora de incorporar
tecnologías de información, influyen ciertos factores. Entre ellos, podemos citar la
estructura organizativa (Hage y Dewar, 1973 ; Moch, 1976), los estilos de dirección
(Kimberley y Evanisko, 1981; Howell y Higgins, 1990), el contexto y la estrategia
(Ettlie, 1983), el proceso de producción (Collins, Hage y Huí], 1988), la adopción de
otras tecnologías (Damanpour, Szabat y Evan, 1989) y la cultura (Hoffman y Hegarty,
30 Con respecto a esta terminología, téngase en cetisideración lo expuesto en este mismo capitulo del trabajo.
61
1993). Por otro lado, algunos factores hacen referencia a la fase concreta del proceso de
adopción (Zmud, 1982), a la radicalidad de la tecnología, el riesgo, y coste (Moch y
Morse, 1977; Meyer y Goes, 1988), o a los tipos de adopción de tecnología de
información, por ejemplo, la mera incorporación de tecnología o el desarrollo de
procedimientos para su uso (Damanpour, 1987).
Un primer aspecto del enfoque de la incorporación de tecnologias de
información en la organización, se ha centrado en las relaciones entre los niveles de
adopción de tecnología y los factores organizativos. La idea que subyace tras de ello es
que la incorporación de tecnología, en los términos definidos en el apartado 2.2. de este
trabajo, está facilitada e influenciada por algunas caracteristicas organizativas como el
grado de centralización, grado de formalización, grado de especialización, tamaño, etc.
(Kim, 1980; KimberlyyEvanisko, 1981).
En los trabajos hasta la fecha, se han encontrado asociaciones estadísticamente
significativas, entre las características organizativas y la adopción de tecnologías de
información. Así, se han ofrecido algunas teorías para explicar el efecto de ciertos
factores organizativos en la capacidad de incorporación de tecnologías de información.
A modo muy sintético, puesto que en los epígrafes correspondientes del capítulo dos
destacaremos referencias con una mayor dedicación, la tabla siguiente refleja las
referencias en la literatura que hemos encontrado de mayor interés para nuestro trabajo.
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Tabla 12: Relaciones de factores organizativos y adopción de tecnología de información
Factores organizativos Autores
(7entvalszacson Buras y Stalkcr, 1961
Thompson, ¡965
Aiken y llage, 1971
Miller y Dr5ge, 1986
Ahituv, Neumaun y Zviran, i989
lluber, 1990




Aiken y flage, ¡971
Daft, 1978









Especialización Aiken y Hage, 1971
MiIeti et al., 1977
Pierce y Delhecq, 1977
Miller y Contay, 1980
Milis y Margulles, ¡980
Kinsberly y Evanislco, ¡981





Kimberly y Evanisko, 1981
Malone, 1987





Fuente : Elaboración propia
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— Incorporación de Tecnología de Información y Desempeño Organizativo
Un segundo tipo de análisis dentro del enfoque de los cambios por incorporación
de tecnología, ha tratado de examinar las asociaciones entre niveles de incorporación de
tecnología de información y desempeño organizativo (Armour y Teece, 1978; Summer
et al., 1990; Meyer, 1991; Pettigrew y Whipp, 1991, 1993; Thomas et al., 1994).
Comparado con la visión anterior de este mismo enfoque, existen relativamente pocos
estudios que hayan examinado el impacto de la adopción de tecnología en el desempeño
organizativo y en ellos, como apuntan Brynjolfsson (1994) y Mahmood (1997) se
encuentran claras deficiencias. Estos estudios no han sido por tanto, muy concluyentes,
excepto en los casos de los desarrollados por Behrens (1993) y Hitt y Biynjolfsson
(1994) que concluyen como altos niveles de incorporación de tecnologia están asociados
con altos niveles de desempeño organizativo3t. A continuación, presentamos las
relaciones que hemos encontrado en la literatura de mayor interés para nuestro trabajo y
que van a ser expuestas posteriormente en el epígrafe correspondiente del capitulo
segundo con mayor detalle.
2’ En el primer caso se coritrastó de Uo~a positiva esta relación utilizando como medida de desempeño la rentabilidad financiera y en os sectores
ndustuialcs y dc servicios. En cl segundo caao se hizo un análisis similarpero sólo en el sector servicios.
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Tabla 13: Relaciones de incorporación de tecnología de información y desempeño
organizativo
Fuente : Elaboración propia
Autores
Child, 1972
Hannan y Freeman, 1977
Miles y Snow, 1978
Snow y Hrebiniak, 1980
Hrebeniak y Joyce, 1985
Hambrick, 1983
Hambrick y Finkelstein, 1987
Damanpour y Evan, 1990
Banker y Kaufmann, 1991
Harris y Kan, 1991
WeilI, 1992
Antonelll, 1993
Mahmood y Mann, 1993





2.2. FACTORES ORGANIZATIVOS QUE INFLUYEN EN LA
CAPACIDAD DE ADOPCIÓN DE TECNOLOGÍA DE
INFORMACIÓN
En este apartado vamos a explicar de forma sucinta, el conjunto de factores
organizativos que, a efectos del presente estudio, se han considerado en relación con la
capacidad de adopción de tecnología de información, así como las diversas relaciones
que se han establecido en la literatura entre estos factores y la adopción de tecnología
de informacion.
2.2.1. Centralización
El diseño organizativo, se materializa, tal como se ade]antaba en el capítulo 1, en
dos procesos, la diferenciación y la integración de actividades. La diferenciación trata de
dividir actividades complejas en tareas más elementales, mientras que el proceso de
integración pretende coordinar las partes diferenciadas para alcanzar los objetivos
planteados por la organización (Constantatos y Perrakis, 1997; Tseng y Jianxin, 1997).
La integración incide en el grado de interdependencia entre las diferentes
personas o conjuntos de personas que llevan a cabo los diversos procesos, con el objeto
de dirigir a los distintos elementos que forman parte en los procesos de la cadena de
valor empresarial hacia un fin común (Parthasarthy y Yin, 1996; Moore, 1997).
Entre los mecanismos existentes para canalizar los procesos a un fin común está
la centralización. La centralización da idea del grado de concentración para la toma de
decisiones en uno o pocos puntos dentro de la organización. Así, se dice que una
organización es centralizada cuando distintas decisiones se toman en un mismo lugar de
la organización, sea un individuo, un grupo o un nivel organizativo.
Por tanto, la centralización hace referencia a la localización de la toma de
decisiones en un lugar concreto. La postura contraria a la centralización la constituye la
descentralización, a través de la cuál diferentes agentes toman las decisiones en la
organización, sea un individuo, un grupo o nivel organizativo.
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Cuando todo el poder de decisión se centra en un único lugar de la organización,
podemos calificarla como centralizada; cuando, por el contrario, el poder queda
distribuido en varios puntos la calificamos como descentralizada (Mintzberg, 1993).
Existen dos formas de llevar a cabo este proceso:
Si la concentración de poder formal se realiza en la escala de autoridad lineal,
hablamos de centralización vertical.
En la medida en que la concentración se realiza en una misma línea, hablamos de
centralización horizontal.
A efectos del presente trabajo nos hemos centrado en la primera modalidad, en la
centralización vertical, puesto que hemos encontrado mayores evidencias teóricas a la
hora de apoyar nuestras hipótesis. Lo cuál no quiere decir que la centralización en su
modalidad horizontal no influya en la adopción de tecnología constituyendo, por tanto,
una línea de investigación para otros estudios posteriores.
Ahituv, Neumarm, y Zviran (1989) examinaron la relación entre tipos de
centralización y su medida categórica en el proceso de toma de decisiones empresarial y
concluyeron que la centralización en el procesamiento de la información está
directamente relacionada con la centralización de las decisiones. Las organizaciones con
una estructura de toma de decisiones más centralizada, tenían una configuración en
cuanto a su tecnología de información también centralizada; y las organizaciones con
estructuras de tecnologías de información más descentralizadas presentaban unos
procesos de toma de decisiones más descentralizados. Es posible por tanto, que las
tecnologías que aumentan el grado de compartición y comunicación de recursos, puedan
afectar también a la estructura del proceso de decisión de la organización y cambiar la
naturaleza del trabajo organizativo.
Huber (1990) por su parte, ha estudiado el potencial impacto moderador de la
comunicación apoyada en tecnologías de información en la estructura organizativa del
proceso de decisión empresarial. Este autor ha afirmado, en base a sus investigaciones,
que la comunicación apoyada por ordenadores puede causar a las organizaciones
centralizadas una distribución de poder que las permita convertirse en menos
centralizadas. Pero también es cierto que, en organizaciones descentralizadas, la misma
tecnología de información puede dar a los directivos la suficiente información para
permitir centralizar el proceso de toma de decisiones.
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El efecto de disminuir el grado de centralización a través de la disponibilidad de
comunicaciones, apoyadas en el ordenador y la compartición de datos y aplicaciones
puede explicarse también a través de la aplicación de la Teoría de la Agencia
(Gurbaxani y Whang, 1991). En el modelo de Agencia, como explicación al fenómeno
de la empresa, los principales delegan tareas en los agentes. La relación es complicada
por la asimetría de la información, en la que el agente puede tener un conocimiento
superior sobre la naturaleza de la tarea y el grado de su cumplimiento con éxito
(Baiman, 1982; Williamson, 1985). A medida que los costes de información que se
asocian con controlar el cumplimiento de los agentes disminuyen, la habilidad de la
dirección para descentralizar las tareas del proceso de decisión, mientras mantiene un
cierto control, aumentará. La disponibilidad de información, que tiene que ver con la
naturaleza de la tarea, llevará a que la dirección descentralizada contrate al agente. Esto
sugiere que, sólo aquellas organizaciones que han eliminado las influencias de una
comunicación apoyada en tecnologías de información y compartición de aplicaciones,
mantendrán las estructuras organizativas que se caracterizan por un proceso de decisión
extremadamente centralizado.
“Con frecuencia la implantación de tecnologías de información implica la
descentralización de ciertos aspectos relacionados con tareas operativas, pero junto a
ello se mantiene o aumenta la información crucial para el poder y toma de decisiones
estratégicas. La concentración de poder es resultado de esta situación” (Orero y Peiró,
1989:48).
Efectivamente, un modelo multidimensional, sugeriría que hay un efecto de
interacción entre las dimensiones individuales. La estructura de la tecnología de
información podría relacionarse con la afirmación de Huber (1990), sobre que el
incremento de comunicación, apoyado en tecnologías de información, puede causar que
las estructuras organizativas descentralizadas devengan más centralizadas y las
estructuras organizativas centralizadas devengan menos centralizadas. Basándonos en
dicho trabajo de Huber (1990), la Teoría de la Agencia, y los hallazgos de Ahituv,
Neumann y Zviran (1989), las dimensiones estructurales de las tecnologías de
información, se pueden relacionar con la centralización de la toma de decisiones, a
través de las siguientes proposiciones:
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1. Las organizaciones con las configuraciones más extremas en cuanto a toma
decisiones (centralizadas y/o descentralizadas) tendrán estructuras de
tecnologías de información con capacidades reducidas para la comunicación y
compartición datos, y se corresponderán con configuraciones de
procesamiento de información extremadamente centralizadas o bien muy
descentralizadas.
2. Los investigadores también han sugerido que la tecnología de información
tiene el poder potencial de alterar la naturaleza del trabajo aumentando o
disminuyendo la integración organizativa que requieren las estructuras
centralizadas (Ma]one y Rockart, 1991).
Para poder centralizar decisiones, es importante que exista cierto grado de
integración organizativa. La misma expresa el nivel en el que la empresa presenta
cooperación interdepartamental. La cooperación interdepartamental incluiría la
compartición lateral de proyectos, aplicaciones, ideas e información. Se asume que la
compartición de ideas se complica por el comportamiento de datos y recursos de
aplicación dispersos horizontalmente. A medida que aumenta la compartición de
recursos, se crea cooperación interdepartamental, la cual facilita la integración de la
empresa y la centralización de la toma de decisiones. La centralización de la toma de
decisiones, exige la compartíción de recursos de tecnología de información por parte de
los departamentos ya que facilita la integración organizativa. He aquí algunos de los
investigadores que se han concentrado en el efecto positivo de la comunicación e
integración y sus efectos sobre la centralización: Galbraith, 1973 ; Tushman y Nadíer,
1978 Daft y Lengel, 1986; Huber y Glick, 1993; Keller, 1994, entre otros.
La relación positiva entre la tecnología de información y la centralización en las
organizaciones se puede asimismo justificar a través de la coordinación. La
coordinación explica cómo la información, objetivos y operaciones relacionadas con las
tareas organizativas se pueden compartir. En general, aumentar el grado de
centralización en las organizaciones requiere aumentar la coordinación (Malone, 1988;
Malone y Rockart, 1991). Cuando la coordinación resulta muy costosa, las
organizaciones minimizan la centralización (March y Simon, 1958). Sin embargo, el
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apoyo de la tecnología de información puede hacer disminuir los costes de coordinación
y aumenta la posibilidad de conseguir estructuras organizativas más centralizadas
(Brynjolfsson, 1994). Se puede decir que habrá un efecto de refuerzo entre las
oportunidades de aumento de la comunicación electrónica y la compartición de recursos
que se puede expresar de la siguiente forma:
3. Las organizaciones con mayores niveles de centralización tendrán estructuras
de tecnología de información con una mayor capacidad para la compartición
de recursos y la comunicación.
En función a un criterio del nivel al cual se detenta autoridad en la toma de las
decisiones, tradicionalmente a las organizaciones se las ha clasificado en tipologías, a
destacar, matriciales, por producto y funcionales (Galbraith, 1973; Hicks, 1993). En el
sector de las compañías de seguros, en el mercado español, se dan los tres tipos de
estructuras organizativas (de Pablos y Montero, 1998).
Según el nivel de coordinación (Malone, 1988) y la necesidad de procesar
información en la estructura organizativa (Galbraith, 1973; Tushman y Nadíer, 1978
Daft y Lengel, 1986 ; Keller, 1994), es posible anticipar las capacidades de información
necesarias para los diseños de estas organizaciones, especialmente teniendo en cuenta el
grado de centralización o descentralización con el que se opera en cada uno de estos tres
tipos de organizaciones.
Estos autores expresan la relación anticipada entre las formas organizativas y la
estructura de la tecnología de información en la proposición general que a continuación
mostramos y posteriormente formulan hipótesis de relación de cada una de las tres
formas organizativas señaladas con la tecnología de información. Teniendo en cuenta
que en nuestro estudio, no hemos considerado esta diferenciación de formas
organizativas, no vamos a profundizar más en las hipótesis de estos autores.
4. Las estructuras organizativas, representadas por formas matriciales, de
producto y funcionales, se relacionarán con diferentes tipos estructurales de
innovaciones, especialmente aquellas derivadas del uso de las tecnologías de
información. Tales tecnologías son muy comunes en el caso de las compañías
de seguros, dado el alto componente de tratamiento de información que los
procesos de negocio requieren.
Por tanto, a modo de resumen, teniendo en cuenta que
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• Daft (1978) relaciona de forma positiva niveles centralización y
procedimientos de uso de la tecnología de informacion. Por el contrario,
encuentra una relación inversa entre el grado de centralización de una
organización y la adopción de tecnología de informacion.
• Ahituv, Neumann y Zviran (1989) relacionaron de forma positiva
centralización y tecnologías de información. Huber (1990) modera sus
conclusiones. Por medio de la teoría de la Agencia (Gurbaxani y Whang,
1991), complementado con las aportaciones de Malone y Rockart (1991),
relacionan la centralización con la tecnología de información a través de su
influencia sobre la integración. De una manera más profunda, Malone y
Rockart (1991) y Brynjolfsson (1994) han relacionado de forma positiva la
tecnología de información y la integración con la centralización de la toma de
dectsíones a través de la coordinacíon.
• Por otro lado, según el nivel de coordinación (Malone, 1988) y la necesidad de
procesar información en la estructura organizativa (Galbraith, 1973 ; Tushman
y Nadler, 1978 ; Dafi y Lengel, 1986; Keller, 1994) se ha relacionado las
estructuras centralizadas con la tecnología de informacion.
Nosotros someteremos a contrastación la siguiente hipótesis,
Hl Altos niveles de centralización estarán relacionados con altos niveles de
adopción de procedimientos de uso de tecnologías de información.
H2 Bajos niveles de centralización estarán relacionados con altos niveles de
adopción de tecnologías de información.
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2.2.2. Formalización
Mintzberg (1993) introduce el concepto de formalización del comportamiento en
lo que denomina parámetros del diseño de puestos, junto con la especialización del
trabajo, y la preparación y el adoctrinamiento. En términos de Webber (1947), la
formalización hace referencia a la forma en la que quedan escritas las reglas, los
procedimientos, las instrucciones y las comunicaciones. En este sentido, la
formalización es un mecanismo de control sobre los individuos.
La formalización expresa, por tanto, el grado en que los puestos de trabajo de
una organización están estandarizados y conceden a quién los ocupa más o menos
discrecionalidad sobre lo que hay que hacer, cuándo y cómo hacerlo. El comportamiento
del individuo queda afectado por el grado de formalización que se define (de la Fuente
et al., 1997).
Teniendo en cuenta estas definiciones, se puede entender fácilmente que “las
organizaciones con trabajo rutinario, es más probable que tengan mayor formalización
en sus papeles organizativos” (Hage y Aiken, 1969:371).
A través de la formalización se pretende reducir la variabilidad en el
comportamiento de los empleados.
Los grados de formalización varían en cada organización en función a los niveles
de usuarios. Por lo general, cuanto más alto es el nivel, menor es la formalización
(Child, 1974).
La formalización es una variable importante para los trabajadores, ya que el
comportamiento de los mismos en las organizaciones se ve afectado de manera vital por
el grado de dicha formalización. Está relacionada con la capacidad de tomar decisiones.
Si se cree que los empleados en una organización son capaces de desempeñar su función
con buen juicio y capacidad de autocontrol, la formalización será baja, en este caso, el
grado de profesionalización será también alto. Sin embargo, si se les considera
incapaces de tomar sus propias decisiones y requieren de un número elevado de reglas
para dirigir su comportamiento, la formalización será grande (Hall, 1996:69).
La proliferación de normas que regulan las características de los puestos y
delimitan las responsabilidades de quienes los ocupan, así como la penalización de su
incumplimiento, inhiben la creatividad. En este caso, cumplir las normas es más
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importante que el resultado final. Este sistema es intolerante con los trabajadores
apasionados que persiguen siempre la innovación (Fernández Sánchez, 1996).
Uno de los aspectos que diferencian el trabajo profesional del que no lo es, lo
podemos encontrar en la habilidad de tomar decisiones en base a la existencia o no de
capacitación en los individuos. La formalización puede venir a suplir la inexistencia de
profesionalización, y por tanto unas y otras son formas alternativas de conseguir lo
mismo, un trabajo bien desempeñado.
Mintzberg (1993) señala que el comportamiento de los recursos humanos en una
organización se puede formalizar de tres modos distintos:
• Formalización según el puesto, en el que una persona recibe instrucciones sobre la
forma de desarrollar su trabajo, cuándo y cómo hacerlo.
• Formalización según el flujo de trabajo: en este caso la organización contrata
personal profesionalmente preparado para el desempeño de un conjunto de tareas.
• Formalización según las reglas, en el que la organización introduce reglas para
diferentes circunstancias, de puestos, de flujo de trabajo, de trabajadores, etc.
Las reglas se recogen con frecuencia en el denominado “manual de politicas”.
El concepto de formalización está muy relacionado con la normalización.
Un excesivo grado de formalización nos lleva a hablar de burocracia32.
March y Simon (1995) describen, en orden cronológico, tres modelos
explicativos de la formalización en las organizaciones (Merton, 1940; Selnick, 1949;
Gouldner, 1954).
La formalización se puede también ver como un intento de hacer más explicita y
visible la estructura de relaciones entre un conjunto de papeles y los principios que
gobiernan el comportamiento en el sistema. Hace posible que los participantes dibujen
las estructuras sociales y los flujos de trabajo, permitiéndoles desarrollar estas relaciones
y procesos con la posibilidad de manipularlos, diseñando y rediseñando la división de
responsabilidades, el flujo de información o materiales, o las formas en las que los
participantes se comunican.
La formalización por tanto, sirve para caracterizar la estructura, para hacer
definiciones de papeles y que aparezcan relaciones. Estas cualidades contribuyen
ampliamente a la eficacia de estos sistemas controlando el comportamiento. Una serie
32 Es este sentido. March y Simon t1995:56) destacan tres modelos que explican la aparición de las mismas con base a un alto grado de fom,alizacióis.
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de experimentos dirigidos por Zucker (1977), demostraron este efecto. Sujetos situados
en una situación ambigua tenían más posibilidades de aceptar influencia de otros cuando
esa persona se definía en una posición organizativa específica que cuando la persona era
descrita simplemente como otra persona.
En este sentido, la formalización del comportamiento supone un complemento
adecuado a las relaciones informales entre grupos en las organizaciones, lo que se
denomina la estructura sociométrica. Como señala Merton (1957:195), “la formalidad
facilita la interacción de los ocupantes de oficinas a pesar de sus actitudes privadas entre
ellos”.
La formalización permite la realización de distintos procesos en las
organizaciones como por ejemplo, el proceso de sucesión, el movimiento de individuos
fiera y dentro de las organizaciones se puede hacer rutinario y regular para que una
persona adecuadamente entrenada pueda reemplazar a otra con una distorsión mínima al
funcionamiento de la organización.
Daft (1978) ha tratado de mostrar que altos niveles de formalización facilitan la
adopción de procedimientos de uso de la tecnología de la información mientras que
bajos niveles de formalización facilitan la adopción de tecnología de información
propiamente dicha. Para ello realiza un análisis comparativo a través de casos
específicos en hospitales, llegando a la conclusión de que son precisamente los más
formalizados los que desarrollan mayores rutinas de uso en las tecnologías que
incorporan, y cómo aquellos hospitales que no han resuelto de forma satisfactoria la
definición de sus tareas y establecido flujos de trabajo específicos, son más proclives a
introducir mayores niveles de tecnologías que les ayuden a apoyar de una forma
mecánica sus procesos.
Al adoptar tecnología de información y procedimientos de uso de la misma, se
pueden producir cambios en los procesos internos establecidos, y en sus rutinas de
comportamiento. Las organizaciones menos formalizadas, que pueden necesitar
soluciones a problemas de naturaleza más rutinaria (Damanpour, 1992), pueden aceptar
mejor la introducción de tecnologías a medida que se adaptan a entornos inestables y
turbulentos (Morone, 1989; Kirchner, 1991). Siguiendo esta argumentación, Damanpour
(1996) desarrolla un estudio tomando como referencia estudios empíricos publicados en
las últimas tres décadas en lengua inglesa que relacionaban formalización, complejidad
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y diferentes tipos de innovaciones de carácter tecnológico. En el mismo, utiliza dos
indicadores de la formalización, formalización en el puesto de trabajo y formalización
según las reglas (Mintzberg, 1993) y, a su vez, hace una distinción entre pequeñas y
grandes empresas. Llega a la conclusión de que la formalización en el puesto de trabajo
en ambos tipos de empresas, pequeñas y grandes permite una mayor capacidad de
adopción de innovaciones de carácter tecnológico. También, al igual que Stacey y
Ashton (1990) diferencia en su estudio cuatro tipos de organizaciones industriales o
manufactureras, de servicios, organizaciones con ánimo de lucro y organizaciones sin
ánimo de lucro, los siguientes cuadros muestran los resultados de su análisis a este
respecto.
Tabla 14: Formalización, tamaño y adopción de tecnología
formalización-adopción de tecnología tamaño-adopción de tecrologia








medida de la formalización 0,131
(0.078)
medida del tamaño 0,313***
(0,047)
















R2 ajustada 0,464*** 0,670**
N=36 sobre 3050 observaciones
* p<~O,OS
Fuente Danianpour (¡996:707).
A la vista de estos resultados, se ve que no existe una gran diferencia en las
relaciones fonnalización-adopción de tecnología, tamaño-adopción de tecnología en
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función a la naturaleza de la empresa teniendo en cuenta un doble criterio, de
producción o de servicios, lucrativas o no lucrativas.
Las organizaciones que tienen mayor tendencia a incorporar tecnologías de
información y procedimientos de uso son precisamente las que poseen una mayor
formalización en sus tareas. De hecho, estos procedimientos les van a permitir llevar a
cabo tareas complejas, en ciertas ocasiones de forma ordenada y rutinaria (Stacey y
Ashton, 1990). En su estudio estos autores plantean como en las organizaciones más
formalizadas es más probable el uso de metodologias específicas que acompañen y
fomenten, por tanto, la introducción de una determinada tecnología. Concretamente
mencionan el caso específico de una metodología denominada ASSETS que permite
cuatro tareas fundamentales: 1) diagnosticar la situación actual, 2) especificar una
estrategia de implantación tecnológica determinada, 3) promover inversiones en
tecnologías propiamente dichas, 4) recoger recursos de fuera de la empresa para llevar a
cabo decisiones tecnológicas.
Zmud (1982) y Ettlie et al., (1992) han demostrado que el nivel de formalización
está positivamente relacionado con la adopción de tecnologías de información. En
organizaciones muy formalizadas, las coaliciones de especialistas en subunidades
diferenciadas puede aumentar la profundidad de conocimientos base, que, a cambio,
aumentan también el desarrollo de nuevas ideas (Aiken y Hage, 1971). Además una
mayor formalización de tareas produce un conocimiento base más diversificado y lleva
a la incorporación de tecnologías que fomentan la creatividad en las relaciones (Aiken y
Hage, 1971; Kimberley y Evanisko, 1981).
Precisamente, en el estudio de Zmud (1989) se muestra una encuesta dirigida a
organizaciones que pertenecen a GUIDE que es una asociación profesional de
organizaciones comerciales que operan con sistemas de información grandes fabricados
por IBM. Distinguen dos niveles de formalización a la hora de considerar la adopción de
tecnología de iíiformación, formalización a nivel directivo y formalización a nivel
operativo, considerando 23 tareas diferentes en los dos niveles, llegando a la conclusión
que en un nivel directivo, sólo cuando se percibe una necesidad clara de introducir una
herramienta tecnológica para apoyar aquellas tareas más formalizadas, se hace.
Goffman (1983) analiza grados de formalización en las organizaciones, y en
referencia a la relación entre tecnologías de información y formalización, afirma que su
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incorporación se hace más fácil o más dificil en función a estos grados. Cuanto más
pautas de comportamiento estén fijadas, menos capacidad de aumentar la incorporación
de tecnologías, puesto que éstas van a demandar diferentes formas de operar. Si la forma
de operar es estricta, parece lógico este planteamiento. Su análisis se centra en hoteles
de la costa oeste de los Estados Unidos y Canada.
Por otra parte, Rothlesberger y Dickson (1947), sostienen que la tecnología
puede ser un elemento que permite mantener e incluso aumentar el grado de
formalización de tareas en la organización. Al establecer pautas únicas de interacción, la
tecnología puede ser una guía adecuada para el desarrollo de tareas en las empresas.
Zanjonc (1974) resalta como la misma puede además ser elemento conciliador de las
distorsiones en la interpretación de las formas de trabajo que utilizan los trabajadores en
la empresa.
Roberts (1990) afirma que las tecnologías sustituyen, en muchos casos, ciertas
interrelaciones humanas. Y esto, según Tannen (1993), hace que se apliquen de una
forma más amplia en aquellas tareas más formalizadas y desarrolla ejemplos concretos
en la adopción de una herramienta tecnológica concreta que es el intercambio
electrónico de documentos o EDI. Cuatro son los beneficios que las empresas buscan en
el uso de esta herramienta en el tratamiento de información, volumen, diversidad,
amplitud y profundidad. Cada una de estas facetas se describe y define en el contexto de
siete casos, donde cada caso representa una unidad estratégica de negocio que ha
obtenido ventajas, medidas en las mencionadas dimensiones, al implantar esta
herramienta. La tabla siguiente muestra el signo de las relaciones encontradas en este
estudio.
Tabla 15: Grado de formalización e introducción del EDI
grado de formalización volumen diversidad amplitud profundidad
Alto + ++ + +
Bajo - + -- +
Fuente : Adaptado de Taimen (1993)
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Por tanto teniendo en cuenta que,
• Daft (1978) trató de demostrar que se daba una relación indirecta entre
formalización y adopción de tecnología de información, una relación directa
entre formalización y adopción de procedimientos de uso de la tecnologia de la
información. Morone (1989); Kirchner (1991) defienden la existencia de una
relación inversa entre grado de formalización y adopción de tecnología de
información. Stacey y Asliton (1990) relacionan positivamente grado de
formalización e introducción de procedimientos de uso de la tecnología de
información.
• Por otro lado, Zmud (1982) y Ettlie (1992) demostraron la existencia de una
relación directa entre el nivel de formalización y la adopción de tecnologías de
información.
• Y Taimen (1993) apoya que existe una relación positiva entre grado de
formalización y adopción de tecnologías de información.
Sometemos a contrastación las siguientes hipótesis,
113: Altos niveles de formalización estarán relacionados con altos niveles de
adopción de procedimientos de uso de tecnologías de información.
H4: Bajos niveles de formalización estarán relacionados con altos niveles de
adopción de tecnología de información.
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2.2.3. Especialización Organizativa/Agrupación de Unidades
El principio de la división del trabajo permite desagregar tareas con el objetivo
de conseguir una asignación efectiva de las mismas en los lugares y hacia los recursos
apropiados.
A medida que las tareas se planifican mucho, la división del trabajo es un
problema de distribución eficiente de actividades entre individuos y unidades
organizativas. Hay por una parte un problema de especialización entre los empleados
individuales y un problema de especialización entre las unidades organizativas.
En el presente trabajo tratamos de la especialización organizativa, esto es, lo que
ha venido a denominar Mintzberg (1993) agrupación de unidades.
La complejidad lleva a diferenciar tareas y a definir agrupación de personas en
diferentes unidades; la existencia de la complejidad en los procesos que se necesitan
llevar a cabo en la empresa es lo que justifica la necesidad de transferir empleados a lo
largo de departamentos o seleccionar a los individuos según un nivel específico de
preparación o sin el mismo. Se puede decir que existe fuerte tendencia para que las
organizaciones se especialicen más, a medida que sus actividades y el entorno que las
rodea se vuelven más complejas (Keen, 1991).
En la especialización organizativa se han de decidir los criterios de contratación
de los empleados así como política de transferencia de los mismos. Para ello, es
conveniente llevar a cabo un análisis del diseño de puestos de trabajo previo en las
organizaciones. Gibson, Ivancevich y Donelly (1994) presentan el proceso de diseño y
desarrollo de puestos en cinco etapas: 1) análisis de puestos, 2) diseño de puestos, 3)
contenido percibido de puestos, 4) desempeño del puesto, 5) rediseño de puestos de
trabajo.
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Figura 10: Modelo conceptual de diseño de puestos y desempeño de puestos
Dewar y Hage (1978) llegaron a la conclusión que las grandes organizaciones
tienen división del trabajo más exhaustiva.
Los puestos se suelen especializar en su ámbito, especificándo el número de
tareas diferentes que tiene cada puesto de trabajo o en su amplitud, en el sentido de
mayoro menor estrechez de las tareas.
Los factores de los cuales depende el grado de especialización organizativa,
podrían ser los que se recogen en la siguiente tabla.
Tabla 1 6: Factores que influyen en el necesidad de especialización organizativa.
El entorno los entornos dinámicos, heterogéneos y complejos exigen un mayor
grado de diferenciación o especialización para comprender mejor el
contexto donde la empresa realiza su actividad
La impredecibilidad de las
tareas
cuando las tareas son predecibles, es más posible su agrupación en
unidades grandes
La interdependencia de tareas si existe una alta interdependencia entre diferentes tareas es más
operativo mantenerlas juntas que separarlas en distintas unidades
Fuente: Adaptado de la Fuente Sabaté et al. (1997).
El agrupar diferentes tareas es una forma que permite la coordinación del trabajo
en la organización, Según Mintzberg (1993), puede tener varias repercusiones:
• Establece un sistema de supervisión común entre puestos y unidades.
• Suele precisar que los puestos y unidades compartan recursos comunes.
• Suele crear medidas de rendimiento comunes.
Fuente: Gibson, lvancevich, Doneil>’ (1994 :459, tomado de la Fuente Sabaté etal., 1998 :174).
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• Estimula la adaptación mutua.
Benjamin, Gafni y Mahal (1986) han manifestado que uno de los motivos
fundamentales que lleva a que las organizaciones se especialicen es la necesidad de
gestionar mejor la complejidad del entorno. Whetten (1987) también defiende que las
organizaciones tienden a especializarse para gestionar mejor la complejidad del entorno
y minimizar posibles incertidumbres. Hamm (1989), siguiendo esta misma
argumentación, sostiene que cuanto más especializada es la organización, más
tecnología de información tiende a incorporar pues la misma permite la simplificación
de tareas complejas. Estudia algunos casos concretos de compañías de producción
japonesas de alta tecnología. A través de entrevistas realizadas a expertos del área de
infonnática de estas compañías, analiza el grado de especialización de las mismas por el
número de empleados coíi habilidades técnicas especificas agrupados en cada proceso
de la empresa y lo compara con el número de tecnologías adoptadas en los últimos seis
años. De las 481 compañías que analiza, observa que se da una relación directa entre el
grado de especialización organizativa y la incorporación de tecnologías. Son
precisamente las compañías que poseen mayor número de empleados con habilidades
técnicas específicas agrupados en los diferentes procesos las que han adoptado mayor
número de tecnologías en los últimos seis anos.
Damanpour (1987) demuestra que altos niveles de especialización organizativa
favorecen la adopción de tecnología de información más que la adopción de
procedimientos de uso de la tecnología propiamente dicha. Huber et al. (1993)
demuestran que, cuanto más especializada está una organización, más tecnología de
información tiende a incorporar y lo ilustran con casos concretos de empresas
americanas y europeas. Concretamente el primer autor, Damanpour, analiza la relación
entre el nivel de especialización medido a través del grado de complejidad de las tareas
y la adopción de innovaciones de carácter tecnológico haciendo a su vez diferencias en
función a la naturaleza de la adopción de la tecnología, esto es, si va a afectar a los
productos, a los procesos, si va a afectar de forma total o radical o de una forma más
moderada, esto es incremental, a un conjunto de tareas. El siguiente cuadro muestra los
resultados fundamentales que el autor ha obtenido en este estudio. La especialización
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está relacionada de forma positiva con la introducción de tecnología de información y
explica aproximadamente un 15% de esta variación.
Tabla 17: Especialización y adopción de tecnología de información
Variable Grado de
correlación
adopción de tecnología de información O,46***
especialización 0,13
adopción de tecnología aplicada al producto 0,08
adopción de tecnología aplicada al proceso 0,28**
adopción de tecnología de forma radical 0,21*
adopción de tecnología de forma incremental 0,16
etapa de adopción inicial
etapa de adopción en la implantación 0,50***
*p<=o,05 ***p<~o,ool
Fuente Adaptado de Damanpour (1987)
Miller y Contay (1980); Hage y Aiken (1967); Damanpour (1987) muestran
que existe una relación entre la especialización organizativa y la adopción de las
tecnologías de información en las organizaciones. Pero en sus estudios, no llegan a
establecer de forma congruente el signo de la expresada relación. Mileti et al. (1977),
Zmud (1984) y Ettlie et al. (1984) han demostrado que la especialización está
relacionada de forma positiva con la capacidad de adopción de tecnología de
información. En organizaciones muy especializadas, en los grupos de especialistas
aumenta la cantidad de conocimiento base, que además, aumenta el desarrollo de nuevas
tecnologías. Pierce y Delbecq (1977) defienden que una alta especialización influye de
forma negativa en la capacidad de adopción de tecnología de información. Desarrollan
modelos de especialización en las organizaciones siguiendo diferentes criterios de
agrupación de los empleados: especialización por habilidades técnicas generales y por
habilidades técnicas específicas. A través de ejemplos concretos empresariales muestran
como en función al tipo de especialización que las empresas presentan, la introducción
de las tecnologías de información apoyan diferentes aspectos de la especialización
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concreta que se mantiene o persigue. A modo de ejemplo señalan que, las empresas que
presentan una especialización por habilidades técnicas generales, buscan al incorporar
tecnología una mejor capacidad de coordinación de las tareas especializadas que se
llevan a cabo en diferentes puntos geográficos.
Utterback y Abernathy (1975) defienden que cuando las organizaciones
presentan alta especialización organizativa tienden a desarrollar procedimientos de
utilización de la tecnología de información puesto que les permite mejorar la
productividad en los procesos de producción. MilIs y Margulies (1980) sostienen que se
produce una reacción de los especialistas frente a la adopción de tecnologías de
información, pues pueden ser vistas como sustitutos de su propio trabajo, lo que se
traduciría en una relación en sentido contrario, esto es, son las más especializadas las
que menos tecnología de información tienden a implantar.
Miller et al,, (1991), demuestran que esta reacción se refuerza más en el caso de
las organizaciones industriales que para el sector servicios. Esto es, la adopción de
tecnologías de información está asociada negativamente con la especialización más en
empresas industriales que en empresas de servicios. En su estudio defienden que son las
organizaciones de servicios que presentan altos niveles de especialización las que más
tecnologías de información incorporan por la necesidad que éstas tienen que mantener
de intercambiar información con los clientes en contra de las organizaciones industriales
donde el intercambio de información con los clientes es notonamente menor.
Por tanto, teniendo en cuenta que,
• Damanpour (1987) demostró la existencia de una relación directa entre la
especialización y la adopción de tecnologías de información.
• Hamm (1989) defiende que cuanto más especializada es la organización, más
tecnología de información tiende a incorporar. Huber et al. (1993) establecen la
existencia de una relación directa entre el grado de especialización y la
incorporación de tecnología de información.
• Tanto Hage y Aiken (1967) como Miller y Contay (1980) y Damanpour (1987)
admiten la existencia de una relación entre la especialización y la adopción de
tecnologías de información sin establecer el signo de la misma. Mileti et al.
(1977), Zmud (1984) y Ettlie et al. (1984) sí han demostrado una relación
positiva entre la especialización y la capacidad de adopción de tecnología de
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información. Sin embargo, Pierce y Delbecq (1977) defienden la hipótesis
contraria. Utterback y Abernathy, refiriéndose a los procedimientos de uso de
las tecnologías, defienden que cuando las organizaciones son más
especializadas, tienen una mayor tendencia a desarrollar procedimientos de uso
de las tecnologías. MilIs y Margulies (1980), argumentan una relación inversa
entre especialización y la introducción de tecnologías de información.
Proponemos la siguiente hipótesis,
115: Altos niveles de especialización estarán relacionados con altos niveles de ¡
adopción de tecnología de información. ¡
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2.3. FACTORES CONTEXTUALES QUE INFLUYEN EN LA
ADOPCIÓN DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN
En este apartado nos vamos a centrar en el tamaño de la organización como
factor contextual, que a efectos del presente estudio, se ha considerado en relación con
la capacidad de adopción de tecnología de información.
2.3.1. Tamaño de la Organización
En el presente vamos a considerar el tamaño de la organización en cuanto a
factor externo o contingente (Mintzberg, 1993).
Algunos analistas han tratado el tamaño organizativo como una dimensión de la
estructura organizativa, como la formalización y centralización, una de muchas
propiedades estructurales de una organización (Hall y Tittle, 1966). Otros conciben al
tamaño más como una variable contextual que mide la demanda para los servicios y
productos de una organización y por ello ofrece oportunidades e impone restricciones en
su estructura (Blau y Schoenherr, 1971; Pugh, 1969). Al igual que la tecnología, el
tamaño de la organización aparece como una variable entre la organización y su
entorno: ambas variables son, características internas que interactúan con propiedades
estructurales y, características que dependen mucho de condiciones externas. Y
precisamente porque se dirige externamente como la tecnología, el tamaño es más
susceptible de ser tratado como una vanable independiente que configura y determina
otras variables estructurales.
Kimberley (1976) presenta algunos indicadores para medir el tamaño. Cada uno
de ellos mide diferentes aspectos del tamaño. Algunos, como los metros cuadrados en el
espacio de una fábrica ó número de camas en un hospital, miden la capacidad fisica de
una organización para desarrollar el trabajo. Otros como el volumen de ventas ó número
de clientes servidos en un periodo de tiempo, se centran menos en la capacidad
potencial y más en escalas actuales de desempeño. Y otros indicadores, como activos
netos, ofrecen una medida de recursos discrecionales disponibles en la organización. La
mayoría de los estudios sobre la relación entre tamaño organizativo y estructura han
utilizado el número de participantes (generalmente empleados) como un indicador del
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tamaño. Mintzberg (1993) señala que el tamaño de la organización puede medirse por el
número de empleados, cantidad de ventas, envergadura del presupuesto, inversión de
capital y otros factores. Él mismo admite utilizar generalmente el número de empleados.
Las ventajas de esta medida están en que tiende a reflejar ambos, la capacidad de la
organización para llevar a cabo el trabajo y la escala actual de desempeño. De la Fuente
Sabaté et al. (1997), han utilizado como medida del tamaño, el número de trabajadores
medio de una empresa, que expresa la relación por cociente entre el número de horas
trabajadas y duración de unajornada (en horas) según convenio. Con ello, afirman que
se consigue eliminar el efecto del empleo a tiempo parcial y la comparación
intersectorial es más ajustable e independiente de los problemas de estacionalidad de
algún sector de actividad.
También, la mayoría de las variables dependientes de interés, por ejemplo,
formalización, centralización, son formas para controlar y coordinar gente, así que el
número de individuos puede ser más relevante que otras posibles medidas del tamaño.
Sin embargo, utilizar el número de participantes como un indicador del tamaño, da
algunos problemas. Es dificil determinar como establecer la frontera entre participantes
y no participantes. También, se pueden perder las comparaciones del número de
participantes en diferentes tipos de organización, y algunos tipos de organizaciones son
más intensivas en trabajo que otras.
Las organizaciones varían el tamaño a lo largo de su vida al tratar de adaptarse a
las circunstancias cambiantes de los entornos que las rodean. Aldrich y Pfeffer (1976)
Hannan y Freeman (1977) argumentan que muchas de las variaciones en el tamaño de
las empresas se deben a selección en los entornos a los que se tienen que adaptar. Las
organizaciones, a medida que tienen más recursos, tienden a crecer, por miedo a
desaparecer (Singh, Tucker y House, 1986). Mintzberg se refiere al crecimiento de las
organizaciones en términos de transiciones estructurales (1993 :281): “A medida que
crecen, las organizaciones atraviesan transiciones estructurales, cambios de naturaleza
más que de grado, más cualitativos que cuantitativos”. Distingue así cuatro etapas que
van desde la estructura de tipo artesanal a la matricial.
Mintzberg admite que, a medida que aumentan las empresas, sus estructuras
tienden a ser más complejas, sus tareas por tanto, más especializadas. También admite,
basándose en el trabajo de Litterer (1965) que cuanto más grande es una organización,
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más formalizado está su comportamiento, comenta textualmente (1993 :272): “La
dirección se ve obligada a dar con los medios necesarios para hacer más predecible el
comportamiento de los niveles inferiores, recurriendo para ello a reglas, procedimientos,
descripciones de puesto y a otras medidas afines (a todos los dispositivos que
formalizan el comportamiento)”. Esto nos lleva a pensar que podríamos extrapolar
algunas de las relaciones establecidas en los capítulos anteriores con respecto a la
especialización y formalización.
Desde los años sesenta, algunos estudios teóricos han tratado la relación entre el
tamaño y las tecnologías de información. Arrow, (1962, 1983); Kamien-Schwartz,
(1982) han observado como las empresas pequeñas se han convenido en importantes
aportadoras al proceso de cambio tecnológico, al menos en ciertas industrias y unidades
geográficas en las que la competencia entre un número significativo de empresas
pequeñas incentiva para llevar a cabo actividades innovadoras. Sin embargo, sólo en los
ochenta, una ola de estudios empíricos (Bound et al., 1984; Pavitt et al., 1987;
Keinknecht et al., 1993) mostraron que incluso las empresas pequeñas con niveles bajos
de actividades formales ofrecen contribuciones significativas en términos de
introducción de tecnologías y procedimientos de su uso, aunque en la mayoría de los
casos introducen cambios incrementales más que radicales.
El tema de si las empresas grandes obtienen mejores resultados que las más
pequeñas o více-versa, así como que las empresas más pequeñas introducen más
tecnologías de información y procedimientos de su uso que las grandes, ha generado
importantes explicaciones teórico-prácticas en las disciplinas de Economía, Dirección
de Empresas y Sociología. Todavía, los postulados teóricos son confusos, al menos, los
impactos que el tamaño tiene en el desarrollo a nivel de empresa, y en la verdadera
naturaleza de la relación que afecta a las organizaciones. Y en este sentido podemos
encontrar posturas defendiendo hipótesis de signo contrario, así en la década de los
ochenta hubo una discusión importante sobre si las tecnologías de información podrían
convertirse en recursos interesantes para las pequeñas empresas puesto que podrían
alcanzar ciertas ventajas de su uso a un bajo coste (MeFarlan, 1981).
También y sobre todo posteriormente se ha defendido una postura contraria. Así
en 1993 Blili y Raymond apoyándose en los menores recursos y experiencias en la
gestión de nuevas tecnologías defienden que son precisamente las pequeñas empresas
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las que tienen unas mayores limitaciones en la incorporación de tecnología de
información.
Yap y otros (1992) defienden que son las grandes empresas las que pueden tener
mayores posibilidades de incorporar tecnologías de información. Asumen que al
disponer éstas de mayores recursos, tienen más posibilidad de contar con consultores
externos eficaces en la materia, el asesoramiento y apoyo de proveedores, la mayor
experiencia acumulada que pueden tener las empresas en el uso de las tecnologías de
información.
Basándose igualmente en los mayores recursos que poseen las grandes empresas,
Thong y Yap (1995) afirman que son precisamente éstas las que más recursos de
tecnología de información tienden a incorporar.
King et al. (1989) señalan que las grandes empresas poseen un conjunto de
factores facilitadores que les permiten una mayor incorporación de tecnología de
información en las mismas como son: una demostrada experiencia de la empresa en
temas de tecnología de información, una fúerte capacidad de planificación de la empresa
que puede ser extendida a los recursos de la tecnología de información, amplia
disponibilidad de medios informáticos dentro de la empresa y fuerte posición financiera
de la empresa frente a sus competidores así como una amplia disponibilidad de personal
cualificado en tecnología de información dentro y fuera de la firma.
McFarlan (1985), Weill (1990) y Mahmood y Mann (1993) afirman que son las
grandes empresas las que tienden a incorporar más tecnología de informacion.
Defienden que esto es debido a que las inversiones en tecnología de información poseen
elevados riesgos financieros en dos sentidos, el riesgo técnico debido al elevado
volumen de inversiones a realizar (medios, personal, formación, etc.) y el elevado
periodo de tiempo necesario para rentabilizar las inversiones. Y estos riesgos pueden ser
afrontados sólo en el caso de grandes empresas.
El tamaño de una empresa afecta a su desarrollo de muchas formas.
Características claves de empresas grandes son sus capacidades diversas, las habilidades
para explotar economías de escala y de alcance y la formalización de sus procesos. Estas
características hacen la implantación de operaciones más efectiva, permitiendo a estas
grandes empresas generar resultados mejores que las empresas pequeñas (Penrose,
1959). Puntos de vista alternativos sugieren que el tamaño de la organización está
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correlacionado con el poder de mercado (Shepherd, 1986). La teoría, por tanto es
confusa en la relación precisa entre tamaño de la organización y desempeño.
Para comprender el impacto del tamaño de la empresa en la introducción de
tecnologías de información y sus procedimientos de uso, es útil entender la racionalidad
económica que subyace bajo la determinación de tamaño de empresa. Friedman
(1955:233) nota que “la distribución existente”, refiriéndose a los tamaños de empresa,
refleja ambos “errores” y “diferencias” intencionadas designadas para tomar ventaja de
recursos particularmente especializados bajo el control de diferentes empresas”. De
acuerdo con esto, el tamaño de dos empresas comprometidas en la misma actividad
puede ser diferente, con ambas existiendo de forma simultánea. Ijirí y Simoíi (1977)
dan modelos más detallados de los procesos que hacen aumentar una distribución de
empresas de diferentes tamaños en una industria. Apuntan que la distribución de tamaño
de empresas en una industria, es un resultado de los éxitos y fracasos de numerosas
acciones a lo largo del tiempo. El éxito de cada empresa de forma individual, está
determinado por un número de factores incluyendo lo bien que se adapta a las
condiciones cambiantes en la industria como un todo.
Nolan et al. (1996) a través de un estudio en un conjunto de empresas
americanas durante los años setenta sobre el efecto del tamaño organizativo en el
sistema de información, describen un modelo que muestra los diferentes caminos en los
que una empresa puede cambiar su estructura y crecer a lo largo de su vida. Muestran
como un sistema de información puede cambiar para acomodarse al cambio en tamaño y
estructura. En esta investigación, estamos especialmente dedicados a cómo las empresas
se adaptan a una clase particular de cambio: la disponibilidad de tecnologías de
información. Los efectos de estas tecnologías dependen, claramente, de lo bien que las
empresas individuales las utilizan y cómo su uso afecta a su realización posterior. Si las
inversiones de una empresa en tecnologías conduce a resultados variables amplios,
entonces no habrá motivos de cambio en la economía como un todo. Por otra parte, si
ciertas clases de adaptación a las tecnologías tienen generalmente más éxito que otras,
entonces debemos ser capaces de observar los cambios resultantes de la mayoría de las
tendencias en la economía. Por ejemplo, si el uso de una determinada tecnología
aumentara la viabilidad de empresas más pequeñas que grandes, puede ser parte del
motivo para la disminución en promedio de tamaño de la empresa.
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El cuadro siguiente muestra las ventajas y desventajas de las pequeñas y grandes
empresas en relación a las tecnologías.
Tabla 18: Ventajas y desventajas de las pequeñas y grandes empresas en relación con la
adopción de tecnologías de información
Pequeflas empresas Grandes empresas
Marketirig Capacidad para reaccionar con prontitud y
mantenerse al día ante los cambios en el
mercado. (Los costes de puesta en marcha en
un mercado extranjero pueden ser
prohibitivos).
Distribución extensa y facilidades de servicio.
Alto grado de poder de mercado con los
productos actuales.
Direccion Ausencia de burocracia. Dinámicas los
empresarios reaccionan rápidamente para
obtener ventajas de las nuevas oportunidades y
están dispuestos a asumir riesgos,
Directivos capaces de controlar complejas
organizaciones y de establecer estrategias
corporativas. (Pueden sufrir un exceso de
burocracia. A menudo son controlados por
contables que pueden ser adversos al riesgo.
Los directivos pueden llegar a ser meros
gestores que carecen de dinamismo en relación
a las nuevas oportunidades a largo plazo>.
Comunicación interna Redes de comunicación interna eficientes e
informales,
Proporciona una rápida respuesta a la solución
de los problemas internos ofrece la capacidad
de reorganizarse rápidamente para adaptarse a
los cambios en el entorno externo.
(Las comunicaciones internas son, a menudo,
muy voluminosas esto puede llevar a una lenta
reacción ante las amenazas y oportunidades
externas.)
Mano de obra técnica y cualificada (Con frecuencia carecen de suficientes
especialistas técnicos y cualificados. A menudo
son incapaces de sostener un esfuerzo formal en
1+0 en una escala apreciable.)
Capacidad de atraer a especialistas altamente
cualificados. Puede sostener el establecimiento
de un gran laboratorio de ltD.
Comunicación externa (A menudo carecen de tiempo o de los recursos
para identificar y utilizar importantes fuentes
de conocimientos científicos y tecnológicos.)
Son capaces de conectar con las fuentes
externas dc cnnocimientos cientiticos y
tecnológicos. Pueden permitirse servicios de
inforn,acióe, y documentación. Pueden
subcontratar 1+1) a los centros especializados.
Son capaces de comprar crucial información
técnica y tecnología.
Financiación (Pueden experimentar grandes dificultades
para atraer capital, especialmente capital-
riesgo. La innovación puede representar un
riesgo financiero desproporcionadamente
grande. incapacidad para diversificar el riesgo
mediante una cartera de proyectos.)
Capacidad para pedir prestado en el mercado
de capitales. Capacidad para diversificar eí
riesgo mediante una cartera de proyeclos.
Mayor capacidad para diversificar riesgos en
las nuevas tecnologías y en los nuevos
mercados.
Econonsias de cecata y e¡sfoque de sistemas (En algunas áreas las economías de escala crean
sustanciales barreras de entrada a las pequeñas
empresas. Incapacidad para ofrecer lineas de
productos o sistemas integrados.)
Capacidad para conseguir economías dc escala
en 1+0, producción y marketing. Capacidad
para ofrecer una variedad de productos
complementarios. Capacidad para ofrecer
importantes proyectos llave en mano.
(?recsnsscnso (Pueden experimentar dificultades para
adquirir el capital externo necesario para un
rápido crecimiento. Algunas veces los
empresarios son Incapaces de enfrentarte con
organizaciones cada vez más complejas.)
Capacidad para financiar la expansión de los
productos base. Capacidad para crecer vía
diversificación y adquisición.
Patentes (Pueden tener problemas al enfrentarse con el
sistema de patentes. No pueden permítirse el
tiempo ni los costes involucrados en un litigio de
patentes.)
Capacidad para contratar especialistas en
patentes. Pueden permitirse litigar isara
defender las patentes en caso de Infraceson.
Regulaciones guben,ansentntes (No pueden hacer frente a las complejas
regulaciones. Los costes unitarios de
conformidad para las pequeñas empresas ten, a
menudo, altos.)
Pueden proveerse de servicios legales para
enfrentarte con tos requerimientos regulatorios
complejos. Pueden extender los costes ele
regulación. Pueden obtener el ltD necesario
por conformidad.
Nota Las afirmaciones entreparéiTesVrepresenu~i áreas ~ poteA~1afáesventaja.
Fuente Fernández Sánchez (1996 :92 y 93, tomado de Rothwell y Zegveld, 1985).
Un efecto de las tecnologías de información sobre el tamaño es que tiende a
reducirse, ya que, el número total de personas que se necesitan para llevar a cabo un
conjunto particular de funciones se está reduciendo. Y aunque no hay evidencia
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empírica de que esto sea siempre así, sí encontramos ciertos estudios empíricos que se
aproximan a esta idea (Gernstein, 1988; Moss-Jones, 1990). Otros como Osterman
(1986). que, en un trabajo empírico, centrándose en la evolución de industrias de
diferente naturaleza en el periodo de 1972-1978, estudia el impacto de los ordenadores
en el empleo de los administrativos y directivos y defiende que fruto de la introducción
de ordenadores en las empresas, aparecen nuevos puestos para apoyar algunas
operaciones. De esta forma explica que la disminución del número de empleados en las
empresas en esa época puede asociarse de forma inicial a la introducción de
ordenadores, pero observa como tras esa caída inicial, aumenta posteriormente el
número de administrativos y directivos en las mismas empresas.
Además estas empresas más pequeñas están dotadas de la flexibilidad necesaria
que las grandes empresas no tienen.
Damanpour (1992); Kimberly y Evanisko (1981) defienden que las
organizaciones grandes tienden a adoptar más tecnologías de información y
procedimientos de uso que las más pequeñas. Afirman esto porque asumen que las
grandes organizaciones generan más recursos que pueden estar disponibles para gastarse
en la adopción e implantación de tecnologías de información (Damanpour y Evan,
1990). Gatignon y Roberston (1989) han defendido el tamaño como predictor
significativo de la adopción de tecnología de información dada la relación encontrada
entre las grandes empresas y los recursos dedicados a la adopción de la tecnología de la
información. Pavitt et al. (1987) estudian el tamaño de las organizaciones que
introducen innovaciones tecnológicas en Gran Bretaña en el periodo comprendido entre
1945-1985. Desarrollan entrevistas en 4000 empresas y llegan a la conclusión que son
las empresas más grandes, por encima de 10.000 empleados y las más pequeñas, por
debajo de 1.000 empleados las que más adopciones de tecnologías llevan a cabo
generalmente.
Una cuestión teórica importante a la que se ha dedicado atención es por qué el
aumento del uso de ciertas tecnologías de información y procedimientos de su uso
puede cambiar la relativa viabilidad de pequeñas o grandes empresas. Se contesta a la
pregunta teniendo en cuenta dos efectos importantes: el primero la sustitución del
trabajo, el segundo, hacer en vez de comprar.
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Sustitución del trabajo
Quizás la más simple explicación que se ha propuesto de porqué e! tamaño
de la empresa debería estar relacionado con las tecnologías, es que las empresas
pueden, a veces, utilizar estas tecnologías para producir el mismo resultado con
menos recursos. Sustituyendo labores humanas por procesos automatizados, las
empresas pueden aumentar la productividad y reducir costes. De alguna manera, sin
embargo, los estudios a este respecto, no han apoyado esta hipótesis hasta finales de
los años ochenta32
Además en estudios directos de la relación entre la tecnología y empleo, hay
alguna evidencia de que las tecnologías pueden hacer aumentar el empleo. Como ya
se ha señalado anteriormente, Osterman (1986) demostró que la inversión en
tecnología de información dio como resultado un aumento complementario en el
número de empleados después de varios años. Berndt y Morrison (1991)
demostraron que las innovaciones de naturaleza tecnológica eran un complemento,
no un sustituto del trabajo, especialmente trabajo de los trabajadores de “cuello
blanco”34.
Este estudio nos podria permitir examinar la hipótesis desde la perspectiva de
si la sustitución del trabajo, debido a la introducción de ciertas tecnologías, es la
primera explicación de la disminución de los tamaños de las empresas. En ese caso,
deberíamos esperar ver disminución en el número de empleados en las empresas
asociadas con el uso de tecnologías de información, pero no disminución en las
ventas por empresa. De hecho, si esta hipótesis es correcta, podríamos incluso
observar un aumento en las ventas por empresa asociadas con el uso de tecnologías
de informacion.
Hacer frente a Comprar
Otra posible explicación de porqué las tecnologías de información han de
relacionarse con el tamaño de la empresa es que las tecnologías pueden inducir a las
empresas a “hace?’ frente a “comprar”. Así, la respuesta va a depender de su coste.
Hrynjoltsson. 994. hace ana revisión de a líteralura.
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Podemos dividir estos costes en dos categorías: costes de producción y costes
de coordinación. Los de producción son los de la producción fisica sólo. Los de
coordinación se refieren a los costes de desarrollar las dependencias entre las tareas
de producción. Por ejemplo, las tareas de coordinación incluyen el asegurarse que
ias cosas correctas se hacen en los lugares correctos y en los tiempos correctos.
Podemos además dividir los costes de coordinación en dos categorías: costes
de coordinación internos y externos. Cuando una empresa produce sus propios
productos, por ejemplo, los costes de coordinación internos incluyen los costes de
los directivos y otros quienes deciden cuándo, dónde y cómo producir los productos.
Cuando la empresa compra productos de un proveedor externo, los costes de
coordinación externa incluyen: los costes del proveedor para comercialización,
ventas y facturación y los costes de encontrar proveedores, negociar contratos y
pagar facturas.
En ambos casos, los costes de coordinación incluyen actividades intensivas
en información como buscar información, comunicación y tomar decisiones. Ya que
las tecnologías de información son particulannente aplicables en esta clase de
actividades intensivas en información, se podrían explicar así muchas teorías,
previamente sugeridas de cómo el grado de adopción de las mismas podría afectar al
tamaño de la empresa reduciendo estos costes de coordinación. Las teorías que se
refieren a este respecto hacen diferentes predicciones, dependiendo en la clase de
costes que son más afectados en cada caso -.
Ahora, ¿cómo afectarán las adopciones de tecnología de información y sus
procedimientos de uso a estos costes?. En los casos en donde éstas pueden mejorar los
procesos de producción, deberíamos esperar que las tecnologías redujeran los costes dc
producción. Sin embargo, estos efectos serian muy específicos para procesos
paniculares de producción y además, para industrias paniculares.
En casi todas las industrias, sin embargo, las adopciones dc tecnología basadas
en la aplicación de tecnologías de información deberían ser capaces de reducir costes de
las actividades intensivas de información, relacionadas con la coordinación. En general,
sí las tecnologías reducen ambos, los costes internos y externos de coordinación más
que los de producción, entonces disminuirá la importancia de la dimensión, en la que
~ Del inglés ~vhitecollar.
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comprar tiene una desventaja. Además, debería aumentar el número de situaciones en
las que comprar es más atractivo que hacer. Si por ejemplo, se subcontrata más,
dcberíamos esperar ver una disminución en el número medio de empleados por
empresa. Al contrario que la hipótesis de la sustitución de trabajo, las hipótesis de
“outsourcing” o “subcontratación” predicen que las actividades requeridas para producir
productos o servicios serán divididas entre empresas más separadas. Esto significa que,
sí la hipótesis de “outsourcing” es correcta, la cantidad promedia de “valor añadido” y
las ventas medias por empresa deberían disminuir.
Hay estudios concretos que sugieren que la aplicación de tecnologías de
información, ha provocado una disminución en el tamaño de la empresa en ciertas
industrias. Un estudio detallado de la industria del metal demostró que las empresas
verticalmente integradas se estaban “partiendo36” en empresas más pequeñas en 88 de
106 sectores entre 1972 y 1982 y que esto se podría deber al uso en aumento de las
tecnologías de información (Carlsson, 1988). En un estudio de como “las alianzas de
valor añadido” están supliendo a compañías integradas de forma vertical, Johnston y
Lawrence (1988) citan también ejemplos en los que este fenómeno está parcialmente
posibilitado por la aplicación de tecnologías de información. Sin embargo, no hay un
estudio completo para determinar si estos cambios son parte de una tendencia más
amplia.
Por tamo, teniendo en cuenta que,
• El tamaño organizativo parece estar relacionado de forma significativa con la
adopción de tecnologías de información y sus procedimientos de uso. Las
organizaciones grandes tienden a adoptar más tecnologías de información y
procedimientos de uso que las más pequeñas (Damanpour, 1992 ; Kimberly y
Evanisko, 1981). Gatignon y Roberston (1989) han encontrado relación directa
entre el tamaño y la adopción de la tecnología de la información.
• Mintzberg (1993) admite que se puede establecer una relación entre el tamaño
y la tecnología de información teniendo en cuenta otras características
organizativas. Esto nos llevaría a extender algunas de las hipótesis defendidas
para la formalización y especialización en el caso del tamaño. Arrow (1962) y
Kamien-Schwartz (1982) sostienen la teoría que las empresas pequeñas son las
rS Gurbaxani y Whang (1991) hacen un resumen de los mismos.
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que más tecnología de información tienden a introducir. Gernstein (1988) y
Moss iones (1990) defienden que la flexibilidad que las pequeñas empresas
poseen, les permite una mejor adaptación a la introducción de herramientas
tecnológicas.
Sometemos a contrastación la siguiente hipótesis,
H6: El tamaño organizativo estará directamente relacionado con la adopción de ¡
tecnologías de información.
El siguiente gráfico muestra la causalidad de la relación que se ha establecido
para contraste teniendo en cuenta las evidencias teóricas y empíricas resaltadas:
Figura II: Relación de características organizativas con capacidad de adopción de
tecnología de información
Variables de diseño Factores de Contingencia





procedimientos de uso de la tecnología
Fuente: Elaboración propia
‘~ Del inglés ‘decoupling”.
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2.4. ADOPCIÓN DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y
MEDIDAS DE DESEMPEÑO EN LA ORGANIZACIÓN
Una vez descritas las variables que desde el punto de vista organizativo vamos a
emplear en cl siguiente trabajo, pasamos a continuación a realizar una pequeña
descripción de la relación de la adopción de tecnologías de información y las medidas
de desempeño, fundamentalmente aquellas representativas de eficacia y eficiencia.
2.4.1. Tecnologías de información y medidas de desempeño
Algunos estudios a nivel de análisis organizativo, han examinado la relación de
las inversiones en las tecnologías de información con ciertos indicadores de desempeño
organizativo, como costes operativos, rentabilidad económica y rentabilidad financiera.
Se dice que éstas permiten obtener un producto mejorado en variedad, calidad, y
satisfacción al cliente, a la vez que posibilitan el desarrollo de procesos de gestión y
facilitan una mayor productividad en el trabajo. Sin embargo, tales mejoras a veces, no
aparecen reflejadas en ratios de desempeño financiero, ya que los beneficios pueden ser
redistribuidos a lo largo de la organización o pasar a los consumidores. Por ello, el
estudio de los efectos de la aplicación de tecnologías sobre el desempeño organizativo,
ha de basarse en medidas intermedias que van a dar una mayor confirmación de las
ventajas del uso de éstas.
McFarlan (1981), Cash y Konsynski (1985), Chames et al. (1985) y Come el al.
(1986) ya anunciaban en la década de los ochenta que la adopción de tecnologías de
información era importante porque iba a constituir una llave a la hora de conseguir
ventaja competitiva en el futuro. Otros, como Dickson et al. (1984) y Clemons y Row
(1991) han destacado que la introducción de tecnologías de información en la empresa
es, ante todo, una necesidad, y la ausencia de las mismas podría llevar a una clara
desventaja en unas organizaciones que no la tienen frente a otras organizaciones que sí
la poseen. Desgraciadamente las relaciones que se han establecido generalmente entre
tecnología de información y desempeño organizativo lo han sido en función a] análisis
de casos concretos en empresas por tanto específicas, por ello, hemos de reconocer que
existe un sesgo hoy aún importante en los estudios que tratan de analizar los impactos
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dc la adopción de tecnologías de información en el desempeño de las organizaciones
(Mahmood, 1997). Ya en la década de los noventa han aparecido algunos estudios
acompañados de nuevo por los análisis de casos, que se han referido al sector como
unidad principal de análisis. Son estos precisamente los que nos han inspirado a la hora
de tratar de buscar relaciones entre medidas de desempeño y adopciones de tecnología
de información.
Entre los estudios que relacionan adopción de tecnologías de información y
desempeño, y aplican su análisis empírico en casos concretos, merecen destacarse los de
McFarlan (1981), Cash y Konsynski (1985), Chames et al. (1985) y Poder y Millar
(1985). Chames et al. (1985) defendieron que las adopciones de tecnologías de
ínformación en la empresa producían un mejor desempeño de procesos medido en ratios
típicos de eficiencia, como rentabilidad económica y financiera. McFarlan (1981)
destacó que las tecnologías de información mejoraban el desempeño general de las
organizaciones al hacer posible la creación de barreras de entrada, creando costes de
cambio y cambiando la base de la competencia. Poner y Millar (1985) afirmaban que
las tecnologías de información podían ayudar a mejorar el desempeño de una
organización ofreciéndole una ventaja competitiva puesto que permiten acciones como
por ejemplo, disminuir costes y fomentar diferenciación de productos. Dentro de este
primer grupo también podemos destacar los trabajos de Clemons y Row (1989) y
Clemons (1991) quienes en una postura contraria a los anteriores, defienden que la
tecnología de información es una necesidad, por tanto, lleva a las empresas a mantener
una posición adecuada para desarrollar tareas, pero dificilmente a un mayor desempeño.
En el segundo grupo de investigaciones, las que utilizan el sector como unidad
de análisis tampoco hemos encontrado estudios totalmente concluyentes (Barua, Kriebel
y Mukhapadhyay, 1995; Nault, 1995). Sólo los que desarrollaron Behrens (1993) y Hitt
y Brynjolsson (1994) concluyeron en una clara relación positiva entre la adopción de
tecnologías de información y medidas de desempeño. En el primer caso, se contrastó
positivamente la relación entre las inversiones en tecnologías de información y la
rentabilidad financiera en empresas del sector servicios e industriales americanas; en el
segundo caso, se hizo un análisis similar sólo para el sector servicios llegándose a las
mismas conclusiones.
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En un estudio en empresas suministradoras de material sanitario, Cron y Sobol
(1983) pudieron únicamente establecer que el uso limitado de tecnologías de
información sc asociaba con empresas de bajo rendimiento.
Turner en una investigación realizada en el año 1985 entre 58 empresas
bancarias no encontró relación significativa entre el rendimiento de las empresas
medido como rentabilidad sobre el activo y las inversiones en tecnología de
información, tomando como medida de estas últimas la relación entre el gasto en las
tecnologías y el activo total de la empresa.
Concretamente en un estudio aplicado al sector asegurador, Bender (1986)
concluye que se puede considerar a la inversión total en sistemas de información como
buen predictor del rendimiento financiero de las empresas, encontró en especial
relaciones significativas entre el rendimiento de las empresas con variables como
inversiones en personal especializado en tecnologías de información y hardware. En este
mismo sector y aplicado a un caso concreto, Clement y Gotlieb (1987) encontraron
relaciones positivas entre las inversiones en sistemas de información en línea, la mejora
de las tareas de control de los directivos y la reducción de costes de transaccion.
Otros autores han detectado que la tecnología de información por sí sola no es
elemento que fomente unos mejores resultados, pero combinada con otros sí. Por
ejemplo, DeLone en un trabajo llevado a cabo en 1988 en empresas industriales llegó a
la conclusión que el compromiso de los directivos de las empresas con la integración de
las tecnologías de información y los conocimientos previos sobre dichas tecnologías son
factores claves a la hora de obtener mayor provecho en las inversiones de tecnología dc
información y de potenciar sus efectos positivos sobre los resultados de las empresas.
Weill (1990) intenta identificar medidas de los efectos de las tecnologías de
información sobre los resultados de las empresas. En su estudio, realizado sobre 68
cmpresas medianas pertenecientes al sector industrial durante los años 1982-1987,
determina las variables de tecnología de información estratégicas, según el autor, son las
inversiones que persiguen conseguir ventajas competitivas incrementando las ventas; los
objetivos de rendimiento de la empresa (crecimiento de las ventas, rentabilidad sobre
activos, reducción de costes, rentabilidad y excelencia técnica; las estrategias genéricas
de Poner (1985) y las medidas de rendimiento de la empresa (crecimiento de las ventas,
rentabilidad sobre activo y número de trabajadores no relacionados con tareas
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productivas/ventas). En sus conclusiones señala como no se pudieron establecer
relaciones claras significativas entre las inversiones en tecnología de información con
tendencia a incrementar ventas o reducir costes y las variables de rendimiento de
crecimiento en ventas o rentabilidad sobre el activo de la empresa. Sólo en el medio
plazo la rentabilidad sobre el activo se veía influida por las inversiones en tecnología de
información en las empresas pioneras en la aplicación de esas tecnologías.
Harris y Katz (1991) llevan a cabo una investigación relacionando medidas
porcentuales de la inversión en tecnología de información (gasto en TI/gastos operativos
totales e ingresos/costes de tecnología de información) con medidas relativas de los
efectos sobre el rendimiento de la empresa (costes operativos e ingresos brutos),
concluyendo que en las empresas con mayor rendimiento se detectan menores costes
operativos y mayores inversiones en tecnología de información.
Volviendo al sector seguros, Francalanci y Galal (1998) llevaron a cabo una
investigación en cincuenta y dos empresas aseguradoras tomando como base los datos
de la LOMA>7 en un período de diez años. Tratan de analizar el impacto de las
tecnologías de información y la composición de los trabajadores en la productividad de
estas empresas. Estos autores asumen que las relaciones directas positivas o negativas
de causalidad que se han encontrado en estudios anteriores entre mayores inversiones en
tecnologías de información y mejoras en productividad (Weill, 1992; Hitt y
Rrynjolfsson, 1993, 1996; Mahmood y Mann, 1993) se basan en dos enfoques: el
imperativo tecnológico y el organizativo. El primero considera la tecnología de
información como un factor que determina el comportamiento de los individuos y de las
empresas. Las tecnologías de información por sí solas no explican de forma óptima
variaciones de productividad. El segundo defiende que los resultados en una empresa
tienen que ver con la forma en que los diferentes recursos organizativos, humanos y
tecnológicos se combinan por la dirección de la empresa para conseguir objetivos
propuestos. Por tanto, de nuevo la tecnología por sí sola no consigue mejorar los
rendimientos de una empresa.
Por ello, Francalanci y Galal (1998) toman esta última visión para observar cl
impacto de las inversiones en tecnología y la composición de los trabajadores en la
productividad de una muestra de empresas en el sector asegurador. Según ellos, para
Att os Managenscnt Association. ca una asociación americana que realiza estudios sectoriaics sobre las conapañias dc seguros dc vida.
Ih,adarnenaaln,cntc en el nacrcado anacócano.
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conseguir una mayor productividad, las inversiones de tecnología de información han
de estar acompañadas de cambios en la composición de los trabajadores. Las
tecnologías de información pueden producir un efecto sustitución sobre las tareas
repetitivas de los trabajadores de diferentes niveles en las organizaciones. Para ello
proponen un conjunto de medidas de la relación entre las tecnologías de información y
la estructura de los trabajadores y su efecto en el rendimiento de las empresas:
• Medida de tecnología de información: gasto de tecnología de
información/ingresos por primas.
• Medida de la composición de los trabajadores: ratios de intensidad de los
trabajadores, directivos, profesionales y administrativos dividido por el número
total de trabajadores.
• Medida del rendimiento de la empresa: ingresos de primas por empleado y gastos
totales divididos entre ingresos de primas.
En sus conclusiones destacan la existencia de relaciones estadísticamente
significativas entre las inversiones en tecnología de información y la composición de los
trabajadores en los modelos de productividad propuestos. Esto apoya por tanto, la idea
de que las tecnologías por sí solas no explican mejores resultados.
Sin embargo, y en relación más directa con las hipótesis que planteamos en este
estudio para su contrastación empírica, merecen la pena ser desatacados los trabajos de
Banker y Kauffman (1991); Wei]l (1992); Mahmood y Mann (1993) y Hitt y
Brynjolfsson (1996). Banker y Kauffman (1991) encuentran relaciones positivas entre
las inversiones en tecnologías de información y la eficacia organizativa. Son las
organizaciones que más invierten en tecnologías de información las que están
obteniendo mayores niveles de facturación en su negocio. Weill (1992) destaca tanto las
ínversíones de las compañías en tecnologías de información como los hábitos de
utilización en cuanto a factores determinantes para poder llegar a establecer tal relación.
Mahmood y Mann (1993) resaltaron la necesidad de utilizar varias medidas de
desempeño para analizar tales relaciones, y también dejaron entrever la necesidad de
utilizar medidas de carácter más cualitativo, lo que nos ha llevado a considerar las
concepciones teóricas ya destacadas y desarrolladas por autores como Goidman ct al.
(1995), Lieberman et al. (1997) ; Pennings et al. (1997) y utilizar una nueva medida de
desempeño para incluir en nuestro modelo, la agilidad.
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En su estudio, N4ahmood y Mann (1993) establecen que medidas como los ratios
que relacionan el gasto en tecnología de información con el total de gastos operativos, o
cl presupuesto de tecnología de información con respecto a los beneficios de la empresa,
no hacen sino poner de manifiesto cuales son las empresas que más gastan en tecnología
de información, pero no miden el grado de éxito de tales inversiones. Tampoco
identifican la diversificación de las aplicaciones de tecnología de información a través
de las empresas y su efecto sobre los resultados.
Establecen, como se muestra en la siguiente tabla, cinco medidas de la inversión
en tecnología de información en las empresas.
Tabla 19: Propuesta de medida del esfuerzo inversor en tecnología de información
variable utilizada explicación
1.. Presupuesto anual de tecnología de información como
porcentaje de los beneficios de la empresa
cuánto gasta una organización en comparación con
sus competidores
2.- Valor de la inversión en tecnología de información
que posee la empresa como porcentaje de los beneficios
cómo viene manteniendo la actualización de su
tecnología de información
3.- El porcentaje de presupuesto de tecnología de
información que se gasta en contratación y formación del
síaff directivo de tecnología de información
la bnena disposición de la empresa para poseer
directivos bien preparados en dirección de tecnología
de información
4.- El porcentaje de presupuesto de tecnología de
intérmación que se gasta en formación de tecnologia de
información del personal de la empresa
la buena disposición de la empresa para disponer de
personal con formación actualizada en tecnología de
información
5.- El número de ordenadores y otros terminales como
porcentaje del número de trabajadores
el nivel de accesibilidad de los empleados de la
empresa a las tecnologias de información
Fuente Mahmood y Mann (1993 >05)
En relación con las medidas de rendimiento de la empresa, establecen seis
variables que reflejan aspectos internos y externos que explican los resultados de una
empresa, como se muestra en la tabla siguiente.
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Tabla 20: Propuesta de medida del rendimiento de la empresa
Variable explicación
1 . Rentabilidad sobre la inversión
2. Rentabilidad sobre las ventas
3. Crecimienlo de los beneficios
son medidas del rendimiento económico o rentabilidad de la empresa
4. Ventas sobre ci activo de la empresa
5. Ventas por empleado
~ii medidas de productividad de la empresa
6. valor de mercado de la empresa miden la rentabilidad de la empresa en los mercados financieros
Fuente: Mabmood y Mann (1993 :106)
Realizaron un análisis de las relaciones significativas entre dichas variables
consideradas de forma agrupada, utilizando la regresión canónica, sobre una muestra de
las cien empresas con más éxito en la utilización de las tecnologías de información
publicada por ComputerWorld llegando a las conclusiones que el porcentaje del
presupuesto de tecnología de información se relacionaba de forma positiva con las
ventas sobre el activo total o rentabilidad sobre inversión. Pero, el presupuesto anual
destinado por las empresas a tecnología de información como porcentaje de los
beneficios, no se relaciona positivamente con las variables de rendimiento económico.
En un trabajo desarrollado por Hitt y Brynjolfsson (1996) sobre 370 grandes
empresas de los sectores industrial y de servicios, en el periodo de 1988-1992, intentan
comprobar el efecto que las inversiones en tecnología de información tienen sobre el
rendimiento de la empresa, medido en base a la productividad, rentabilidad y excedente
de consumo. Como medida de productividad dc la empresa se utiliza la función de
producción de Cobb-Douglas, en la que se mide la elasticidad de las variables de
inventarío en tecnología de información, el capital de la empresa menos el valor de su
activo en tecnología de información y los costes de personal de la empresa, en relación
al valor añadido de la empresa, como las ventas brutas menos los gastos brutos sin tener
en cuenta los costes de personal, intereses, tasas y depreciación monetaria.
Como rentabilidad de la empresa se tomó la rentabilidad sobre el activo y sobre
capital de la empresa. En este trabajo no se concluye una relación positiva entre las
inversiones en tecnología de información y rentabilidad de la empresa. Sin embargo este
estudio muestra dos conclusiones relevantes, en los sectores donde el coste se considera
factor estratégico, las tecnologías de información podrían ser una forma de mantener
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estrategias de liderazgo en costes. En este estudio además se concluye que las
inversiones en tecnología de información no son por sí mismas las que determinan el
exito empresarial. Y en este sentido Weill (1990) precisamente menciona el uso que de
esas tecnologías hacen las diferentes empresas, haciendo hincapié en la conventencia de
utilizar medidas que muestren una mayor o menor intensidad en el uso de las
tecnologías en las empresas.
Dada la falta de claridad sobre los resultados obtenidos por unos y otros autores,
Brynjolfsson (1994) y Mahmood (1997) argumentan que en los estudios que se han
realizado con respecto a esta relación existen claras “deficiencias”, en las medidas
utilizadas, por una parte de adopción de tecnologías de información y por otra parte de
desempeño organizativo. En este sentido, algunos autores como Weill y Olson (1989)
realizan una diferenciación entre tres tipos de aplicaciones de tecnología de información
como se muestra en la siguiente tabla.
Tabla 21: Tipos de aplicaciones de tecnología de información utilizadas por las
empresas
Tipo de aplicación de tecnología de información Objetivo perseguido
Estratégicas incrementar ventas
informativas mejorar el proceso de tomas de decisiones de la dirección
Transaccionales reducir costes, sustitución de mano de obra por capital
invertido en tecnología de información
Fuente: Adaptado de Weiii y Olson (1989)
Powell y Dent-Micallef (1997) también proponen una escala cualitativa que
mide el grado de implantación de los distintos tipos de tecnología de información en las
empresas del comercio minorista. En su estudio, utilizan concretamente como medida
de la tecnología de información escalas que miden la intensidad de uso de los diferentes
tipos de tecnologías de información que las empresas utilizan. Como medidas de
rendimiento de la empresa utilizan dos escalas, una escala que mide el rendimiento
global de la empresa y otra que mide el rendimiento de las tecnologías de información
relativas a la productividad, ventas, rentabilidad, posición competitiva de la empresa y
rendimiento global. En su estudio llegan a las conclusiones que las tecnologías de
información por sí solas no explican diferencias de rendimiento en las empresas, sin
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embargo, estas diferencias pueden ser mejor explicadas cuando se consideran otros
recursos complementarios y además parece que sí se observan mejores resultados en las
empresas que son más intensivas en tecnología de información.
Por ello, y de nuevo tomando en consideración el trabajo de Subramanian y
Nilakanta (1996) hemos tratado de reforzar ambas, por una parte las medidas de
adopción de la tecnología de información, distinguiendo dos dimensiones y tres niveles
de medida para cada dimensión y en segundo lugar tomando medidas clásicas ya en
estos estudios de desempeño, distinguiendo entre eficacia y eficiencia y una de carácter
más novedoso, apenas utilizada para someterla a contraste empírico, pero resaltada
como importante cn una sólida teoría, la agilidad, a la cual vamos a dedicar más
atención en los subepígrafes siguientes.
Por tanto, teniendo en cuenta que,
• Hay pocos estudios concluyentes en este último tipo de investigación, quizás basado
en el hecho de que no exista una medida generalmente aceptada a la hora de medir el
desempeño organizativo. La mayoría de los autores recurren a utilizar varias
medidas, pero incluso en estos casos, en los que se han utilizado múltiples medidas
de desempeño organizativo, su selección ha sido más bien arbitraria y con una dispar
base teórica (Kenneth, Lawrence y Boatwright, 1996).
• Brynjolfsson (1994) y Mahmood (1997) han relacionado la escasez de estudios
concluyentes que relacionan tecnologías de información y desempeño organizativo
con las deficiencias en las medidas de desempeño utilizadas (se toma sólo una, y eso
es sólo una parte del desempeño). Mahmood y Mann (1993) destacan la necesidad de
utilizar varias medidas de desempeño para analizar esas relaciones, poniéndo
especialmente hincapié en las de carácter cualitativo, raramente utilizadas en los
estudios que han relacionado ambas variables. Esta ha sido la orientación de medidas
adoptadas en este estudio.
• Como antecedentes más directos a las relaciones que planteamos, encontramos los
trabajos de Banker y Kauffman (1991), en el que se encuentran relaciones positivas
entre las inversiones en tecnologías de información y eficacia organizativa ; Harris y
Katz (1991) que llegan a la conclusión de que es el uso que la organízacion hace de
la tecnología lo que la lleva a un mayor desempeño ; Weill (1992) que destaca tanto
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inversiones en tecnologías como hábitos en su uso como factores determinantes de
un mayor desempeño.
• Por tanto esta investigación, teniendo en cuenta que puede haber relaciones
substanciales entre tipos de medidas de desempeño organizativo y diferentes
dimensiones de la adopción de tecnologías de información, y utilizando por tanto la
“dicotomía” entre adopción de tecnología de información y desarrollo de
procedimientos de su uso, propone que estas dos últimas conducirán a mejoras en
diferentes tipos de medidas de desempeño organizativo. Partiendo de que las
adopciones de procedimientos de uso de las tecnologías de información, impulsan a
la coordinación organizativa, se espera que altos niveles de este tipo de adopciones
permitirán altos niveles de eficiencia organizativa. Las adopciones de tecnología
propiamente dichas, por otro lado, se designan para hacer a una organización más
competitiva en el mercado, por ello, se espera que altos niveles de adopción de
tecnología de información permitan altos niveles de eficacia organizativa. Esto
conduce al planteamiento de las siguientes hipótesis:
L
H7: Existe una relación directa entre las adopciones de procedimientos de uso de
las tecnologías de información y la eficiencia de la organización.
HS: Existe una relación directa entre las adopciones de tecnologías de información
y la eficacia organizativa.
H9: Existe una relación directa entre la adopción de tecnologías de información y
sus procedimientos de uso y la agilidad organizativa.
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La siguiente figura muestra precisamente la causalidad de esta relación




procedimientos de uso de la tecnología
Fuente: Elaboración propia
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2.4.2. Desempeño la eficacia y la eficiencia Organizativas
2.4.21. La Eficacia Organizativa
Una organización es eficaz en la medida en que alcanza los objetivos
perseguidos. En este sentido, Etzioni (1964), habla de eficacia como el grado de logros
obtenidos.
Fernandez Ríos y Sánchez (1997:55), definen la eficacia como “el grado de
correspondencia que existe entre la organización en cuanto a sistema de significados y
el resultado de transformar dicho sistema en una realidad objetiva”. Ellos mismos
destacan que el concepto, en cuanto al grado de cumplimiento del sistema de
significados, se caracteriza por su realidad. Los resultados, desde su punto de vista, no
son artificiales ni inventados, sino que son hechos reales que resultan de la aplicación de
los elementos y relaciones del sistema.
No existe un único criterio para medir la eficacia organizativa, máxime teniendo
en cuenta que los objetivos de las organizaciones son múltiples, frecuentes,
contradictorios y dificiles de identificar. La tendencia de los distintos autores e
investigadores que han tratado con profundidad el concepto de la eficacia organizativa
ha sido reflejarla o medirla a través de múltiples variables.
Pero, a pesar de los diferentes criterios de medición y la falta de criterio común,
es poco probable que desaparezcan los estudios sobre la eficacia organizativa, y para
ello nos parece interesante considerar tres tipos de razones:
• Razones teóricas: en todos los estudios de organizaciones, aparecen de forma
implícita o explícita nociones sobre la eficacia y las diferencias entre las consideradas
organizaciones eficaces y no eficaces. Destacan por ejemplo, como en la teoria de la
contingencia se enfatiza la congruencia entre la organización y su entorno como el
aspecto más importante para lograr una organización eficaz.
• Razones empíricas: es una medición apropiada a la hora de tratar de comparar por
ejemplo diferencias entre distintas organizaciones. Base sobre la que nos apoyamos
para afirmar que una determinada organización es más eficaz que otra.
• Razones prácticas: se necesita algún criterio a la hora de lanzar juicios sobre las
organizaciones.
El cuadro siguiente muestra, diferentes categorías de indicadores de eficacia
organizativa.
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Tabla 22: Indicadores de eficacia organizativa
Indicadores subjetivos Efectividad percibida, evaluaciones de los supervisores y de los
compañeros, etc.
Medidas económicas Coste por unidad de output, ventas, ganancias, etc.
Medidas psicológicas Satisfacción, implicación, motivación, actitudes, moral, etc.
Recursos humanos Rotación, acción disciplinar, etc.
Cantidad de output Producción, número de libros, de patentes, etc.
Calidad de output Nuevas ideas, aumento de propuestas de soluciones, etc.
Realización de tarea Tiempo para la realización, horario, ritmo de trabajo, etc.
Medidas ambientales Cantidad de recursos obtenidos, contribución a la sociedad, etc.
Puntuaciones GPA, puntuaciones de los tests, etc.
Medidas políticas Cantidad de poder, control, etc.
Fi¡cntc: Adaptado de Fenandez-Rios y Sánchez (1997)
Los primeros modelos de medición de la eficacia organizativa estaban basados
en los objetivos; esto es, cuanto antes se obtenían los productos y/o servicios que una
organización producía con sus objetivos, se la consideraba más eficaz (Etzioni 1960).
Debido precisamente a las dificultades en describir los objetivos de las organizaciones,
estos modelos no se han considerado completos (Mohr, 1983 ; Miles, 1989). Los
modelos sistémicos no se han centrado tanto en fines específicos de las organizaciones,
sino en los medios necesarios para conseguir los fines (Miles, 1980). De acuerdo con el
modelo de sistemas, las organizaciones son eficaces en la medida en que adquieren
recursos necesarios para la manutención del sistema (Yuchtman y Seashore, 1967). Los
modelos que destacan los procesos internos de las organizaciones a la hora de encontrar
eficacia asumen que cuanto más integrados están los miembros de una organización,
más fácil es el flujo de información; o, cuanto mayor es la satisfacción de los miembros
en general, más eficaz es la misma (Katz y Kahn, 1966, Likert, 1967).
Por otra parte, se han desarrollado modelos de “constituyentes múltiples” de
eficacia organizativa. Estos modelos sugieren que las organizaciones son eficaces en la
medida en la que sus constituyentes están al menos mínimamente satisfechos (Connolly,
Conlon y Deutsch, 1980, Keely, 1978, Miles, 1980), y los criterios que se sugieren para
asegurar eficacia organizativa incluyen temas como daños a los empleados y
contingencias, productos y procesos al azar (Keeley, 1984), fidelidad del consumidor,
una fuerza del trabajo sostenible y la calidad de la sociedad (Cameron y Whetton, 1983).
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Gaertner y Ramnarayan (1983:97) definen la eficacia de las organizaciones
como “la habilidad de una organización para tener éxito con sus productos y
operaciones de sus variados constituyentes internos y externos
Es importante examinar la eficacia de las organizaciones no sólo desde la
perspectiva de la organización o las acciones que influencian en la misma, sino también
desde la perspectiva de su impacto en, y su contribución a varias acciones. Desde la
perspectiva de la organización como un sistema de interacciones, se resaltan los
intereses de la misma en los elementos externos, su supervivencia y su bienestar.
Campion, Papper y Medsker (1996), teniendo en cuenta la importancia que el
trabajo en grupo tiene hoy en las organizaciones, tratan de medir las relaciones entre las
características del trabajo en equipo y la eficacia. Para ello toman tres criterios de
eficacia para estudiar el impacto de cinco características de trabajo en equipo, como se
muestra en la figura siguiente.
Figura 13: Características del trabajo en equipo y eficacia
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Lawrence y Lorsch (1967) desde un enfoque contingente, trataron de estudiar
las caracteristicas que debían tener las organizaciones para enfrentarse “eficazmente” a
las condiciones del entorno, para ello realizaron una investigación en la que compararon
diez empresas que llevaban a cabo su actividad en diferentes medios industriales.
Llegaron a la conclusión que las empresas con alta diferenciación e integración
conseguían el éxito. Galbraith (1973) pone de manifiesto que no hay una fornm única de
ser eficaces. Scott (1981), sostiene que la mejor forma de organizar es en función de la
naturaleza del entorno con el que la organización interactúa. Khandwalla (1973)
afirmaba que la clave de la eficacia en las organizaciones empresariales está en una
combinación apropiada de las diferentes variables estructurales de forma flexible frente
a una estructuración rígida de los diferentes elementos.
Desde un punto de vista contingente, las organizaciones eficaces son las que
encuentran una coherencia interna entre los atributos relevantes. El modelo ecológico
complementa a la perspectiva contingente destacando el papel del entorno. El entorno
hace que sobrevivan unas organizaciones y perezcan otras, como señalan Aldricb (1979)
ó Freeman (1982).
Frente a Peters y Waterman (1987) quienes estudian las características que hacen
a las grandes organizaciones americanas “excelentes”, Clifford y Cavanagh (1985),
estudian medianas empresas norteamericanas, llegando a la conclusión que éstas
empresas cuentan con una serie de rasgos diferenciadores entre los que están: sentido de
misión, atención a lo fundamental, mínima burocracia, utilización de tecnologías de
información, mentalidad de clientes y motivación del personal.
Goldsmítli y Clutterbuck (1985) analizaron veinticinco empresas británicas en
función del volumen de producción, ventas, etc., y caracterizadas por ser familiares o
estar fuertemente influidas por el fundador o un líder. Llegan a la conclusión que las
características de éxito de las mismas son: liderazgo, autonomía, descentralización,
control, orientación al mercado, concentración del negocio alrededor de una actividad,
utilización de tecnologías de información, integridad, etc.
En España, a este respecto, son destacables los trabajos de García Echeverría
(1989), Bueno y Morcillo (1990), Viedma (1992), y Sánchez (1992, 1995).
Para Katz y Kahn (1977) las organizaciones han de ser tanto eficaces como
eficientes, eficaces politicamente, eficientes internamente. Entienden como eficacia
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organizativa la capacidad de lograr un máximo de utilidades para la organización por
medios económicos y técnicos, y en este sentido las tecnologías de información pueden
aportar en el logro de esa eficacia.
Narayanan y Nath en 1993 explican elementos característicos de tipos de
indicadores de eficacia organizativa ejemplificando para el caso de los hospitales.
Tabla 23: Elementos caracteristicos de indicadores de eficacia organizativa
Dimensiones Resultados Procesos Estructurales
loco Ouptuts de la organización Cantidad y calidad de las
actividades realizadas por la
organización
Capacidad para el rendimiento
efectivo
Supuestos Se acepta bien una tecnología de
conversión
Los procesos conducen a
resultados
Se utiliza la capacidad actual
Problemas La comparación resulta
problemática porque los isputs
pueden ser diferente!. Necesidad
de determinar el marco temporal
(corto ss largo plazo)
Los auditores pueden resultar
costosos
Ventajas Fácil comprensión Evalúa directamente los valores
del rendimiento
Los datos no suponen grandes
gastos
Desventajas No se puede aplicar con facilidad
a la organización sin fines de
lucro
Pueden confundirse los procesos
con el contenido
Pueden ahogar la innovación
Ejempios Cambio en el estado de la salud de
los individuos
Número de pacientes vistos en
urgencias
Número de camas hospitalarias
E tiente Narayanan y Nath (i 993 : i 80).
Atendiendo al sector objeto de estudio en este trabajo, Yuchtman y Seashore
(1967), a la hora de evaluar la eficacia organizativa se centran en los procesos
organizativos más que en los fines. Según ellos, la eficacia vendrá definida por la
posición negociadora de la organización con respecto a su entorno y la habilidad para
explotar su entorno en la adquisición de recursos escasos y valiosos.
Estos autores, para poder identificar y medir los indicadores de la eficacia
organizativa, parten de un número de 76 variables con las que analizan el rendimiento
de 75 empresas de seguros. De las relaciones entre las diferentes variables, llegaron a
identificar 10 indicadores principales de eficacia, que se resumen en uno
fundamentalmente, la posición negociadora.
El cuadro siguiente muestra factores o indicadores fundamentales de la eficacia
en el sector asegurador en función a su trabajo.
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Tabla 24: Indicadores fundamentales de la eficacia en el sector asegurador
Factor Concepto (ejemplos)
Volumen de facturación Ingresos por primas obtenidas en un periodo concreto ó
pólizas vendidas en relación al tamaño de la empresa
Costo-producción Costo por unidad del volumen de ventas
Productividad de los nuevos miembros Productividad de los que tienen menos de 5 años de
antigUedad
Edad Frecuencia y productividad de Los empleados menores de 35
años
Indice empresarial Combinación de tres índices de rendimientos, no
relacionados conceptualmente y que reflejan la capacidad
de las agencias para conseguir un rendimiento global alto
mediante cualquier estrategia
Crecimiento de mano de obra Cambios relativos y absolutos al nivel de la mano de obra
Dedicación a la dirección Comisiones por ventas obtenidas por los directores de las
agencias
Costos de mantenimiento Mantenimiento de cuentas, no de facilidades físicas
Productividad de los miembros Volumen medio de las nuevas empresas por agente
Penetración en el mercado Proporción del mercado potencial que está siendo explotado
Fuente: Adaptado de Yuchtman y Seashore (1967).
A efectos de la presente investigación se ha utilizado una medida genérica
generalmente aceptada para la medición de la eficacia en el sentido destacado, como es
el volumen de facturación de los ingresos por primas.
2.4.2i1. La Eficiencia Organizativa
La eficiencia, según Emerson (1912), es la relación entre lo que se consigue y lo
que se puede consegutr.
La eficiencia se define como la razón entre los “inputs” y los “outputs”. la
cantidad de recursos empleados en la producción de un output, o como la capacidad
técnica de una organización para minimizar los costes en transformar insumos
específicos en resultados aceptables (Katz y Kahn, 1977). Según Gibson, Ivancevich y
Donnelly (1983), es la capacidad de una organización para obtener productos con el uso
mínimo de recursos y sus medidas se expresan siempre en términos de relaciones tales
como coste/beneficios, coste/productos, coste/tiempo, esfuerzos/resultados, etc.
Mientras la eficacia, como hemos señalado en el epígrafe anterior, tiene que ver
con el grado en el que se logran los objetivos, basándose en la relación de resultados
obtenidos y resultados deseados (Menguzzato y Renau, 1991), según Bluedorn (1980),
la eficiencia se basa en hacer “las cosas conectas”, “lo mejor posible”, “de la mejor
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manera”. La eficacia implica si las cosas bien hechas son las que en realidad deberían
ser hechas. En virtud de esto, parece lógico que, procesos eficientes vayan a constituirse
en resultados eficaces.
El cuadro siguiente muestra diferencias entre la eficiencia y la eficacia.
Tabla 25: Diferencias entre la eficiencia y eficacia
EFICIENCIA EFJCACJA
Enfasis en los medios Enfasis en los resultados
Hacer las cosas de manera correcta Hacer las cosas correctas
Resolver problemas Alcanzar objetivos
Salvaguardar los recursos Optimizar la utilización de los recursos
Cumplir tareas y obligaciones Obtener resultados
Entrenar a los subordinados Proporcionar eficacia a los subordinados
Fuente: Chiavenato(1989 :191)
Katz y Kahn (1977) hablan de la eficiencia organizativa en cuanto el grado en el
que aumentan todas las formas de recuperación energética de la organización, lo cual
queda determinado por una combinación de la eficiencia de la organización como
sistema y su éxito en obtener, en condiciones ventajosas, los insumos que necesita.
El siguiente esquema muestra el concepto de eficiencia según Katz y Kahn
(1977).












Fuente : Adaptado de Katz y Kahn (1977)
Según Kendrich (1977), desde el punto de vista de producción, la eficiencia se
expresa como la relación de los medios utilizados para conseguir los resultados
deseados. Algunas de las relaciones utilizadas para medir la eficiencia entonces son:
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beneficios/capital utilizado; beneficios/ventas; ventas/capital utilizado; ventas/stocks;
ventas/empleados; beneficios/empleados, etc.
La eficiencia se ha estudiado también en términos de resultados finales de la
empresa, a través del valor añadido por la organización sobre recursos comprometidos,
utilizando rentabilidad económica y rentabilidad financiera (Harris y Katz, 1991; Weill,
1992 ; Hitt y Brynjolfsson, 1994). También se han utilizado otras medidas, como
productividad del trabajo y productividad en la gestión (Barua, Kreibel y
Mukhopadhyay, 1995; Rai, Patnayakuni y Patnayakuni, 1996).
A efectos de la presente investigación se han utilizado medidas genéricas
generalmente aceptadas para la medición de la eficiencia en el sentido destacado como
son el uso de los ratios de rentabilidad económica (Campbell, Downas, Peterson y
Dunette, 1974; Cameron y Wheton, 1983), y precisamente, dada la necesidad de
incorporar una medida intermedia de carácter más cualitativo, hemos tratado de
complementario a través del concepto de agilidad organizativa, al que dedicaremos una
mayor atención en parte del siguiente epígrafe.
Como precedente a este trabajo, en el estudio que realizan Rai, Patnayakuni y
Patnayakuni en 1997, sobre el efecto de la inversión en tecnologías de la información y
desempeño organizativo, se consideran seis variables de desempeño: resultados del
negocio, medidos por valor añadido y ventas; desempeño financiero en el negocio,
medidos por la rentabilidad económica y rentabilidad financiera; una medida
intermedia, valorada por la productividad del trabajo y la productividad de gestión,
siendo ésta última la tasa de valor añadido sobre el total de costes administrativos de la
empresa; y la productividad de trabajo lo que representa el valor añadido sobre el
numero total de empleados.
En este mismo estudio, llegan a la conclusión que las inversiones en tecnología
de información, pueden no beneficiar a aquellas organizaciones que no están dirigidas
adecuadamente ya que automatizan procesos de negocio disfuncionales, aumentan los
costes y reducen la flexibilidad directiva necesaria para responder al cambio. Se puede
afirmar que obtener productividad en la gestión de las inversiones en tecnologías de
información, requiere la simplificación de las tareas de dirección, reducción de
directivos y rediseño de los procesos de negocio. Aquellas organizaciones que fracasan
en el rediseño de sus procesos de negocio, mientras que aumentan las inversiones en
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tecnologías de información, van a conseguir, probablemente, deseconomías de escala y
aumentar sus gastos sin aumentos correspondientes en la productividad de la gestión.
Aumentar las deseconomías de escala como resultado de imponer tecnología de
información a procesos de negocio ineficientes puede ser la causa de resultados
negativos en la productividad de la gestión, a pesar de los grandes gastos en
infraestructura de tecnología de información.
2.4.2iii. Agilidad Organizativa
Se ha considerado, además, como medida adicional de desempeño organizativo
el concepto de agilidad organizativa en tanto en cuanto medida de desempeño de
carácter cualitativo. Para poder introducirla en nuestro modelo como tal, hemos tomado
como base teórica a la hora de considerar sus diferentes dimensiones, en primer lugar
los trabajos de Goldsmith y Clutterbuck (1985), Viedma (1992), Campion, Papper y
Medsker (1996) en los que se pone de manifiesto la necesidad de completar las medidas
tradicionales utilizadas para aproximamos al desempeño, de carácter cuantitativo, con
medidas nuevas que las complementen y con un carácter más cualitativo, y en segundo
lugar, y destacamos entre otros, como más relevantes, los trabajos de Blackburn (1991),
Goldman et al. (1995), Lieberman et al (1997), Pennings et al. (1997) y Moss-Kanter
(1998) para fundamentar las diferentes dimensiones que hemos incluido en la variable
de la agilidad. Los autores anteriormente destacados hacen en sus trabajos referencias
concretas a la adaptabilidad, tiempos de respuesta más cortos, ubicuidad e integración
de tareas como elementos definitorios de la agilidad, como vamos a referimos en la
explicación que damos a estas dimensiones. Adicionalmente, se han incluido en el
cuestionario, en el apartado de percepción de factores críticos de éxito, (pregunta
número 2), un conjunto de cuestiones para comprobar si realmente, en el sector concreto
en el que se realiza el estudio, se percibe la misma como factor importante o no a la hora
de evaluar resultados. Debido a la consistencia teórica encontrada, asi como a las
respuestas obtenidas en la mencionada pregunta, donde se han conseguido puntuaciones
muy altas, que aparecen resumidas a continuación, hemos decidido incluir la agilidad
como medida adicional de desempeño e incorporarla en el modelo para tratar de
comprobar la hipótesis pertinente.
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Tabla 26: Percepción de factores críticos de éxito
Variable significado media desviación
estándar
mínimo máximo
PPIK¡E percepción en la propia




3,735 0,515 2,90 4,95
PSF(F percepción en el sector dc
los distintos componentes
de la agilidad como
factores críticos de éxito
3,927 0,377 3,25 4,80
PF(ii
(=PPFCII+PSI&ii /2>
índice de percepción de
los distintos componentes
de la agilidad como
factores críticos de éxito
3,831 0,366 3,08 4,72
Fuente: Elaboración propia
Las adopciones de tecnología, sobre todo aquellas provocadas por la aplicación
directa de las tecnologías de información en los procesos empresariales, causan agilidad
en los procesos que las compañías de seguros desarrollan dotando de una mayor
eficiencia a los mismos.
A estos efectos se ha definido y medido la misma teniendo en cuenta los
anteriores estudios teórico-prácticos destacados, las sugerencias de los profesionales
conocedores del sector, y las consideraciones recibidas en la pregunta 2 del cuestionario.
Goldman et al., 1995 definen la agilidad como una respuesta razonable a los
desafios de un entorno empresarial dominado por el cambio y la incertidumbre.
En nuestro planteamiento, y en el ámbito de este trabajo, las compañías son
ágiles a medida que son capaces de reducir sus tiempos de respuesta en la entrega de
bienes y servicios, si pueden, de forma dinámica, integrar procesos, creando relaciones
interactivas con clientes y proveedores, en la medida en la que pueden estar presentes de
diferentes lugares sin necesidad de ubicarse fisicamente en los mismos, y si son capaces
de adaptarse adecuadamente a ciertas circunstancias cambiantes del entorno.
La agilidad define un marco de actuación empresarial desde distintos niveles:
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• en un nivel de comercialización podemos considerar a una empresa ágil en
tanto en cuanto enriquezca al cliente, al posibilitarlo de combinaciones
individualizadas de bienes y servietos.
• En un nivel de producción, una organización es ágil en la medida en que
fabrica bienes y/o servicios ajustados a las necesidades de los individuos.
• En un nivel de organización, una empresa ágil trata de aunar capacidades
productivas propias aprendidas y nuevas siguiendo acciones de optimización
de recursos.
“Es un término dinámico y abierto: las empresas ágiles están siempre preparadas
a conocer lo que necesitan conocer, y a aprender a beneficiarse de nuevas
oportunidades” (Goidman et al, 1995 :42).
El poder actual competitivo de las empresas no proviene de los recursos
humanos o tecnológicos, sino de la forma en que los mismos se coordinan para
conseguir una serie de objetivos comunes. Ackoff, hace un símil con los automóviles:
para que un coche funcione adecuadamente, todas las piezas han de estar ensambladas
de forma correcta, no vale con que cada pieza individualmente se encuentre en buen
estado” (Goldman et al, 1995:72).
Las empresas ágiles se distinguen por la intensidad de relación cooperativa inter
e intra empresarial que buscan y por las relaciones virtuales que se crean aplicando
ciertas tecnologías a sus procesos.
Bajo ciertas circunstancias, la agilidad conseguida por las empresas, en función a
las dimensiones aquí consideradas, puede llevarlas a desarrollar nuevas formas de hacer,
vender y comprar, que llevaria a diferentes relaciones comerciales y el uso de nuevos
medios.
La agilidad permite que las empresas reaccionen mucho más rápido que en el
pasado e implica, por tanto, una actitud proactiva a los requerimientos del cliente.
Para conseguir agilidad, es preciso incidir en ciertas características de las
estructuras organizativas. En muchos casos, esto se traduce en una nueva filosofia de
gestión que incluye una nueva y diferente utilización de los elementos y relaciones que
se producen en la operativa de la empresa. Por otra parte ello va a requerir de
inversiones substanciales, con el fin de atraer formas que posibiliten el cambio.
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Goidman, Nagel y Preiss (1995) destacan los atributos de la empresa ágil, como
acciones en tomo a las cuales gira la flexibilidad de la misma.
Tabla 27: Atributos de la empresa ágil
enriquecer al cliente los productos de una empresa ágil se perciben por sus clientes como soluciones a sus problemas
individuales
cooperar con el fin de conseguir productos o servicios en el mercado tan rápido como sea posible desde
el punto de vista de los costes una forma es utilizando los recursos existentes
independientemente de donde se encuentren y a quién pertenezcan. Para elio se utilizan equipos
multifuncionales, empowermcnt, ingenieria concurrente, procesos virtuales, subeontiataciones
y alianzas, etc.
organizar para el cambio para dirigir ci cambio y la incertidumbre es preciso conseguir una estructura lo suficientemente
flexible para permitir una reconfiguración de recursos humanos y fisicos
dirigir el impacto del cambio la dirección debe controlar el impacto de los cambios en el personal, por medio de ciertas
herramientas como distribución de autoridad, proveyendo los recursos necesarios para llevar a
cabo las nuevas operaciones, ambientando a la organización en las nuevas circunstancias
Fuente: Elaboración propia a partir de Goldnian, Nagel y Preiss(1995)
Las tecnologías de información son herramientas posibilitadoras que pueden
incidir en aspectos organizativos como configuración, coordinación, disminución de
distancia, etc. Es obvio que los conceptos tradicionales de espacio y tiempo cambian en
las organizaciones cuando se utilizan redes.
A efectos del presente trabajo de investigación, se presenta un desglose de la
agilidad organizativa en cuatro características o elementos. En la medida en que la
organización consigue alcanzar las mismas, fruto de la aplicación de tecnología a sus
tareas, puede conseguir una mayor eficiencia en el desarrollo de sus procesos (Pennings
eta)., 1997 ; Moss-Kanter, 1998).
2.4.21111. Elementos de la agilidad organizativa
Como ya hemos destacado, al iniciar la agilidad, lo que tratamos en este apartado
es de describir, las características o dimensiones que hemos considerado, a efectos del
presente trabajo, y con base en los trabajos mencionados (Blackbum, 1991 ;Goldman et
al., 1995 ; Lieberman, 1997 ; Pennings et al., 1997; Moss-Kanter, 1998), de la agilidad
en cuanto medida cualitativa adicional de desempeño. En este sentido, queremos, al
igual que en el caso de las otras medidas de desempeño utilizadas, comprobar si las
organizaciones que más adoptan tecnologías de información, teniendo en cuenta a su
vez las dos dimensiones, tecnología propiamente dicha y procedimientos de uso de la
misma, consiguen o no también mayor desempeño.
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1. Capacidad de Adaptación
Adaptarse consiste en responder en un tiempo óptimo a los cambios en el
entorno (Goldman et al., 1995). Las organizaciones necesitan, en este sentido, hacerlo.
En relación a este concepto, valgan las palabras de Kao’s Maruta35 (1997:13) : “el
desafio es tener una organización constantemente cuestionándose el pasado para
renovarse todos los días”.
Se está pasando de una secuencia en la que tras el planteamiento de la estrategia,
se configura la estructura y se desarrollan posteriormente procesos, a otra en la que tras
el planteamiento de la estrategia se desarrollan los procesos para, finalmente
configurarse de una u otra fonna estructural, teniendo en cuenta estos últimos. La
tecnología de información se encuentra entre los medios o ifierzas que han permitido esa
capacidad de adaptación a las organizacionesjunto con la competencia, la sobreoferta de
productos o servicios, la globalización, etc. (Carrascosa, 1991). Los mismos están
permitiendo el desarrollo de estructuras más flexibles, hacia las estructuras orgánicas.
El valor de una determinada arquitectura organizativa reside en la capacidad de
la misma para beneficiarse de experiencias pasadas y conseguir intercambios de
información, en y entre empresas, entre empleados y con consumidores y proveedores.
Esto permite que las organizaciones respondan de forma flexible a las circunstancias
cambiantes del entorno (Moss-Kanter, 1998).
Tarragó (1995), hace referencia al concepto de autopoiesis en cuanto a capacidad
de adaptación en la organización que la dota de cierta autonomía y la permite rediseñar,
de forma constante, su estructura, buscando acoplos estructurales, manteniendo alterada
su organización interna. Un medio de lograr esos acopIos estructurales es a través del
aprendizaje (Andreu et al., 1996).
La necesidad de ofrecer servicios y productos con rapidez converge con la idea
de dotar de flexibilidad en la estructura organizativa que es la base de integración de
personas y procesos de decisión39, de esta foi-ma, las tecnologías de información hacen
posible coexistir distintas opciones, antes excluyentes, eliminando las restricciones que
las mismas provocaban.
~ Kao’sManita es vicepresidente de NEC America’s Publie Network Group, y es citado por Alan
Stewart en Communication News (1997).
~> Las tecnologías de información permiten centralizar y descentralizar procesos de forma simultánea.
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“La tecnología de información es el soporte básico del partnership cooperativo
de profesionales” (Carrascosa, 1991:167-168). A diferencia de otros medios
tradicionales, las tecnologías de información permiten interactividad, multiubicación y
accesibilidad, lo cuál puede permitir el desarrollo de estructuras orgánicas orientadas al
cliente, al mercado. Esto genera a su vez una necesidad mayor de desarrollar ciclos
cortos de productos, producción ajustada, mejor coordinación en procesos internos y
mejor coordinación externa con proveedores y canales de distribución.
A los efectos de la medición de esta dimensión, en el capitulo tercero donde se
presenta el modelo básico de análisis, y en función a la explicación que hemos realizado
de la misma, exponemos las preguntas a través de las cuales hemos medido la capacidad
de adaptación.
2. Tiempos de respuesta más cortos
Destacamos como segundo elemento constitutivo de la agilidad, en cuanto
medida adicional de desempeño, el tiempo de respuesta, como el tiempo medio que se
tarda en ofrecer un bien o servicio finalizado al consumidor (Lieberman et al., 1997).
Conseguir tiempos de respuesta más cortos para los clientes es importante,
máxime cuando se está pasando de un modelo tradicional de ofrecer un producto,
basado en disminuir costes y aumentar la calidad, a un modelo actual en el que, tratando
de dar respuesta al entorno, requerimientos de los clientes fundamentalmente, se
necesita hacerlo de manera rápida incidiendo en los denominados “tiempos de
respuesta”. Para ello es necesario llevar a cabo reorganizaciones en las organizaciones
buscando y eliminando los “despilfarros40” o “tiempos mueflos”.
No se trata de encontrar el mejor modo de realizar las tareas o procesos, sino de
realizarlas de forma paralela con el fin de acortar tiempos. Para ello es preciso, sobre
todo en procesos ya existentes en la empresa, afrontarcambios radicales sobre la manera
en la que los mismos se realizan.
No se ha demostrado la relación de disminución de tiempo y disminución de
costes, pero sí la de disminución de tiempo y aumento de la productividad (Lieberman
et al., 1997) ; lo que nos reafirma en el interés de incorporar este elemento como una de
las dimensiones constitutivas de la agilidad en este trabajo.
~> Dei inglés waste.
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Con esta idea, la de eliminar los tiempos innecesarios que se generan en los
procesos, nace la denominada “competencia basada en el tiempo”, defendida por Stalk
et al (1992) del Boston Consulting Group, fruto de estudiar el sistema de “just in time”
en Toyota.
Stalk et al (1992) plantean la idea de que para ser un competidor basado en el
tiempo hay que incidir en distintos lugares de la cadena de valor, actuar en los retrasos
que se producen en las diversas fases de elaboración de un producto o servicio.
La competencia basada en el tiempo es la extensión lógica de los principios del
‘just in time”, que han revolucionado la producción a otras partes de la empresa
diferentes al producto: desarrollo de nuevos productos, ingeniería, servicio al cliente,
distribución, etc.
El sistema del producción ajustada41 produce compresión del tiempo, reducción
de espacio, mejora la calidad y permite operar con flexibilidad a la hora de entregar
bienes y servicios (Blackburn, 1991).
Las formas de añadir valor son distintas, ya no sólo en producción sino en
distribución, en movimiento de dinero. El valor se añade cambiando la forma de algo o
moviéndolo más cerca del cliente.
A la hora de analizar el establecimiento de procesos basados en el acortamiento
de los tiempos, las metodologías que existen, tienen en cuenta lo que se denomina
principios básicos, entre los que destacan:
• Clasificar actividades internas versus externas.
• Completar actividades externas prioritarias.
• Convertir actividades internas en externas
• Instalar actividades paralelas y simultáneas.
• Suavizar o simplificar actividades.
El trabajo en equipo y la aplicación de herramientas telemáticas posibilitan la
consecución de disminuciones de tiempo.
~‘ Traducción que se ha hecho con frecuencia de la expresión “just intime” al castellano.
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Figura 15: Influencia de las tecnologías de información sobre las Organizaciones
cambio estructural¡ de anta a abajo
—II
.4, icicí>
partnerships / colaboraciones s más cortos de manufactura
compartir información respuesta rápida
—4
Fuente : Elaboración propia
Se pasa de un modelo tradicional basado en suministrar valor mayor a menor
coste a un modelo actual basado en suministrar mayor valor a menor coste en el plazo
menor de tiempo.
En la siguiente tabla reflejamos diferencias entre los principios que rigen a las
organizaciones tradicionales frente a los que lo hacen en aquellas que consideran los
tiempos de respuesta fundamentales.
Tabla 28: Principios en empresas tradicionales frente a las empresas basadas en el
tiempo de respuesta
Empresas tradicionales empresas basadas en el tiempo de respuesta
se miden en costes se miden en tiempo
se atiende a resultados financieros se consideran resultados fasicos
Medidas orientadas a la utilización medidas orientadas al proceso
trabajo individual o departamental trabajo en equipo
Fuente Elaboración propia
A los efectos de la medición de esta dimensión, en el capitulo tercero donde se
presenta el modelo básico de análisis, y en función a la explicación que hemos realizado
de la misma, exponemos las preguntas a través de las cuales hemos medido los tiempos
de respuesta más cortos.
3. Ubicuidad
Definimos la ubicuidad como la capacidad de tener presencia en un lugar
determinado sin estar fisicamente ubicado en el mismo (Faithloug, 1994; Vitale, 1996).
El desarrollo de ciertas tecnologias de información, como son las redes
electrónicas de procesamiento de datos, puede reducir la distancia entre puntos de la
organización esparcidos regionalmente y puede permitir, por ejemplo, la centralización
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de toma de decisiones donde antes las unidades localizadas ejercían discrecionalidad
local en el interés de una respuesta rápida a fluctuaciones locales.
Las tecnologías de información pueden incidir en dos aspectos importantes para
conseguir la destacada ubicuidad:
r~ La configuración: cómo se van a distribuir geográficamente actividades de la
cadena de valor.
z~ La coordinación: de qué forma y grado se van a interrelacionar las actividades
entre si; la transmisión de datos ya no depende del volumen de datos, ni de la
distancia; se paga sólo el tiempo de conexión y la capacidad de la línea.
Kogut el at. (1996:506): “la esencia del diseño de una estrategia global reside en
la conjugación de usos, forma en la que se llevan a cabo y lugar donde han de ser
realizados”. Porter (1996), haciendo referencia a los problemas del desarrollo de
estrategias globales, distingue entre las ventajas derivadas del sistema global de
actividades, lo que supone una coordinación global de actividades, y las derivadas de la
localización geográfica de las actividades en distintas ubicaciones.
A través de la ubicuidad, se pueden conseguir dos ventajas fundamentales que
pueden llevar a un mejor desempeño en la organización:
• Reducción de costes
• Reducción de tiempos
Por las tecnologías de información se produce un flujo constante de información
estableciéndose conexiones conscientes con los distintos implicados en la gestión
empresarial. La colaboración permite la comunicación y cooperación entre miembros de
un equipo que están dispersos y que pueden compartir de manera efectiva todos sus
conocimientos e incertidumbres, aumentando la posibilidad de generar economías de
alcance.
La ubicuidad permite, en algunos casos, el desarrollo de los denominados
‘‘42
en un d“sistemas de trabajo de alto rendimiento , que iseflo deliberado integran
ststemas de recursos humanos y técnicos para trabajar sin necesidad de mantener una
presencia fisica en mngún lugar.
A los efectos de la medición de esta dimensión, en el capítulo tercero donde se
presenta el modelo básico de análisis, y en función a la explicación que hemos realizado
42 Conocidos con las siglas I-IPWS (high performance work systems).
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de la misma, exponemos las preguntas a través de las cuales hemos medido la
ubicuidad.
4. Integración de tareas a través de la tecnología de la información
La integración de tareas consiste en disponer de forma adecuada una
mnterrelación necesaria entre las actividades que se llevan a cabo en los diferentes
procesos empresariales, atendiendo a un orden que puede o no ser secuencial (Moss-
Kanter, 1998).
Las tecnologías de información pueden disminuir de forma amplia los costes de
llevar a cabo la interrelación necesaria en la integración de tareas. A medida que estos
costes disminuyen, muchas actividades de negocio, llevadas a cabo previamente
internamente en base a una forma de desarrollo de integración vertical, se pueden
realizar a través de otros agentes externos.
Las tecnologías de información y sobre todo los procedimientos de uso de estas
tecnologías, en algunos sentidos, pueden hacer viable ese cambio. De hecho, las redes
entre organizaciones constan de empresas, partes o instituciones, a veces pequeñas, que
se han unido para actuar de modo conjunto. Algún tipo de innovación, como el caso de
las provenientes de la introducción de tecnologías de información en el sector objeto de
estudio, favorecen la integración de tareas al hacer posible a actores dispersos consultar,
coordinar y operar de forma conjunta a grandes distancias, durante largos períodos de
tiempo y sobre la base de una información mejor y mayor que nunca.
Chandíer (1990) señala que cada actividad coordinada que mejora la eficiencia
organizativa, lanza flujos hacia el sistema o permite un mayor uso de los factores de
producción, lo que provoca mejoras en la realización del sistema economico.
Williamson (1990) defiende el concepto de corporación moderna en cuanto el
producto de una serie de innovaciones de tipo organizativo que tienen el propósito y
efecto de economizar el coste de las transacciones.
Las tecnologías de información inciden en los mecanismos de coordinación que
permiten integrar el trabajo desconcentrado en pequeñas unidades, dispersas. Las
empresas grandes pueden, para realizar ciertas actividades, dividirse en un conjunto de
pequeñas unidades articuladas que la dotan de la flexibilidad exigida por el entorno,
combinando así las ventajas del gran y pequeño tamaño. Los equipos integrados
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independientes dotados de autonomía en cada actividad, permiten alcanzar nuevas
relaciones con organizaciones externas hacia lo que se denomina la empresa ampliada.
El hecho de que la información se transmita de forma electrónica, incide en la
disminución de ciertos costes que se generan en las relaciones empresariales como los
costes de coordinación, costes de distribución fisica, etc. Esta integración electrónica
puede tomar varias formas: integración electrónica de datos, producción ajustada,
mercados electrónicos, jerarquías, alianzas electrónicas, organización en red, etc.
La posibilidad de aplicar las tecnologías de información y comunicación a
politicas de desintegración empresariales lleva a buscar formas de coordinación basadas
en la integración de tareas, aplicando elementos que permitan una mayor conectividad,
compartibilidad, disponibilidad, etc. de recursos y tareas en las organizaciones.
Pennings et al. (1997 :88) señalan: “cuanto mayores son las conexiones
interempresariales de una empresa con empresas de informática y telecomunicaciones,
mayor es la probabilidad de aventurarse en productos y/o servicios innovadores”43.
La empresa tiene que atravesar las fronteras de la especialización convencional y
la diferenciación, lo que se hace asignando a equipos multidisciplinares procesos o
partes de proceso que fusionan sus esfuerzos. Cada equipo se forma alrededor de un
proyecto concreto (Mintzberg, 1991:234).
En base al principio hologramático, o paradoja de Pascal, los logros de una
empresa son superiores a la suma de los logros de cada uno de los que trabaja en su
seno. Los multiplica. Las empresas están reconociendo que es imposible actuar por si
solas. Las tecnologías de información44 están ayudando a integrar procesos.
En las nuevas relaciones que se generan fruto de una adecuada aplicación de las
tecnologías de información a las organizaciones, tiene que existir algún tipo de
motivación por la que cada elemento implicado realice los procesos o parte de procesos
que le son propios. Handy (1996) ha señalado la idea de que no se puede dar ni poder ni
libertad a personas que ignoran lo que se les pide que hagan o que piensen que la causa
del combate no posee ningún interés.
Como por ejemplo sistemas de información y apoyo a las decisiones, de venta electrónica, de
antercambio electrónico de datos, etc.
‘~ Concepto ~ue se ha llegado a denominar integración virtual
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La probabilidad de creación de mercados, donde se integran diferentes procesos
a través de movimientos de cooperación, dependerá directamente del grado de fricción45
entre los entes participantes. De forma que si se reduce el grado de fricción entre los
agentes participantes, se puede aumentar la probabilidad de creación de nuevas
relaciones que buscan mejorar la eficiencia de relaciones comerciales entre proveedores
y clientes. Se trata de conseguir mejoras en costes de transacción, independientes de las
especificadas en los activos objeto de intercambio.
La interconexión que se produce entre los agentes implicados en las operaciones
empresariales implica, en ciertos casos, más fidelidad por los costes de cambio que se
generan, lo cual determina una dependencia de los proveedores con la empresa y
viceversa. En algunos casos, donde la aplicación de tecnologias es avanzada, se
consiguen desarrollar sistemas interorganizativos que permitan integrar tareas, por
medio de la compartición de una misma aplicación o sistema (Vitale, 1996;
O’Callaghan, 1991).




mercados electrónicos cooperación estratégica
Fuente: Adaptado de Andreu, Ricart, Valor (1996).
A los efectos de la medición de esta dimensión, en el capitulo tercero donde se
presenta el modelo básico de análisis, y en función a la explicación que hemos realizado
de la misma, exponemos las preguntas a través de las cuales hemos medido la
integración de tareas.
~ Entendiendo fricción corno la superación de diversas barreras geográficas, culturales, idiomáticas, temporales, etc.
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Capítulo 3
PLANTEAMIENTO DEL MODELO, DISEÑO DE LA
INVESTIGACIÓN Y METODOLOGÍA
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3.1. MODELO DE ANÁLISIS PROPUESTO E HIPÓTESIS
A continuación se presenta el modelo de análisis propuesto, donde se explica el
enfoque del estudio, se realiza una representación gráfica y una descripción del modelo
seguido para el planteamiento de las hipótesis que se han pretendido contrastar en este
trabajo.
3.1.1. Modelo de análisis propuesto
El trabajo trata de ~kalizar si la capacidad de adopción de tecnologias de
información y de procedimientos de uso de la tecnología de información de las
empresas aseguradoras que operan en el entorno español está influida por un conjunto
de características organizativas, fundamentalmente por los denominados factores
internos de carácter anatómico y, en segundo lugar, una vez que se han implantado estas
tecnologías, la repercusión que tienen las mismas en términos de desempeño
organizativo. Evidentemente hay muchos más elementos organizativos que pueden
incidir en la capacidad de adopción de tecnología de información de las empresas en el
sector, pero no son el objetivo del presente trabajo. Se trata de contrastar quizá aquellas
de las que se haya obtenido una mayor evidencia teorica.
La siguiente figura muestran la secuencia de causalidad que se pretende
investigar por el presente.
Figura 17: Secuencia causal del estudio
Eficiencia
~ Agilidad
Características inciden en Adopción dc TI Desempeño
organizativas y procedimientos
de su uso organizativo
(centralización, formahización,




Entre los objetivos especificas del presente trabajo, podemos destacar:
l~ medir la capacidad de adopción de tecnologías de información y sus procedimientos
de uso como una dimensión “multidimensional”, teniendo en cuenta:
• número de tecnologías de información y procedimientos de uso adoptados en un
determinado periodo
• tiempo medio de adopción de las tecnologias de información y procedimientos de
uso de la tecnología
• consistencia de adopción de las tecnologías de información y procedimientos de
uso a Jo largo del tiempo
2” Examinar la influencia del tamaño, centralización, formalización y especialización,
en cada una de las dos dimensiones de adopción de tecnología de información elegida.
3” Determinar si las dos dimensiones de tecnología de información consideradas tienen
diferentes impactos en el desempeño organizativo, medido en términos de eficacia por
una parte y eficiencia por otra.
4” Determinar si los dos tipos de adopción, la de tecnología de información
propiamente dicha y la de procedimientos de uso de la tecnología tienen diferentes
impactos en lo que a efectos del siguiente trabajo se ha denominado agilidad.
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procedimientos de uso de la tecnologí4
Fuente: Elaboración propia
Las hipótesis a contrastar se dividen en dos grupos:
Por una parte aquellas que se refieren a la primera parte de la investigación, esto
es, tratan de analizar en qué medida ciertas características organizativas influyen en la
capacidad de adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso de las
tecnologías de las compañías, y por otra parte, el estudio del impacto de estas
dimensiones en términos de desempeño organizativo.
a) Hipótesis sobre la adopción de tecnologías de información
HO: La centralización, la formalización, la especialización y el tamaño estarán
relacionados con altos niveles de adopción de tecnologías de información.
Hl : Altos niveles de centralización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de procedimientos de uso de tecnologías de información.
H2 Bajos niveles de centralización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de tecnologías de información.
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113 : Altos niveles de formalización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de procedimientos de uso de tecnologías de inforniacion.
114: Bajos niveles de formalización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de tecnologías de información.
HS: Altos niveles de especialización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de tecnologías de información
116: El tamaiio organizativo estará directamente relacionado con la adopción de
tecnologías de informacion.
b) Hipótesis sobre desempeño organizativo y adopción de tecnologías de
información
117: Existe una relación directa entre las adopciones de procedimientos de uso de
tecnologias de información y la eficiencia de la organización.
118: Existe una relación directa entre las adopciones de tecnologías de información y la
eficacia organizativa.
H9: Existe una relación directa entre la adopción de tecnologías de información y sus
procedimientos de uso y la agilidad organizativa.
Figura 19: Modelo de investigación
desviaciones










empleados ___________________________________________________ agilidad organizativa
Fuente: Elaboración propia
número medio de adopción de TI y procedimientos de uso
tiempo medio de adopción de TI y procedimientos de uso
consistencia de tiempo en la adopción de las dos dimensiones
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3.1.2. Planteamiento de las hipótesis
3.1.2.1 Factores Organizativos que influyen en la adopción de
tecnologías de información y procedimientos de oso de la tecnología de
información
Esta investigación trata de superar la crítica existente por las extremas
variaciones en los resultados de muchos estudios (Downs y Mohr, 1976). Con el
objetivo de explicar las variaciones en los resultados, se han clasificado a las adopciones
de tecnología de información en dos grandes grupos, la adopción de las tecnologías de
ínformación propiamente dicha y la adopción de procedimientos de uso de esas
tecnologías de información. Esto se conoce como el modelo dual46 de adopción de
tecnología (Dafi, 1982 ; Damanpour, Szabat y Evan, 1984). Swanson (1994), en un
trabajo reciente ha extendido este modelo dual y propuesto uno triple proponiendo su
utilización para describir las adopciones de los sistemas de información. Dewar y
Dutton (1986) y Ettlie et al, (1984) distinguen entre adopciones de tecnologías de
información radicales e incrementales. Marino (1982) y Zmud (1982) distinguen entre la
iniciación e implantación de etapas en la adopción de tecnologías de información. Una
amenaza común en estas subteorías proviene de considerar que no todas las adopciones
son similares. De hecho Damanpour (1992) señala como la verdadera adopción de la
tecnología sólo se habrá producido si se han desarrollado los procedimientos de uso
adecuados de la misma en las organizaciones, Por otra parte, existen ciertas
características de diseño organizativo que pueden condicionar una mejor o peor
adopción de tecnología de información en la organización, cuyas relaciones hemos
destacado ya en el capítulo dos de este trabajo y de las que hemos deducido las
siguientes hipótesis objeto de nuestra contrastación empírica:
En base a estas teorías defendidas en investigaciones previas, nuestro estudio
propone que ciertas características organizativas como tamaño de la organización, y
algunos parámetros de diseño pueden tener diferentes efectos en las tecnologías de
información y procedimientos de uso de esas tecnologías que las empresas aseguradoras
adoptan.
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A su vez, estas características organizativas pueden tener diferentes efectos
significativos en las adopciones de tecnología, en función a la clasificación de adopción
de tecnología propiamente dicha y adopción de procedimientos de uso de esa
tecnología. Como ya se ha presentado en el capitulo dos de este trabajo y, recordado
brevemente en este mismo capítulo, se afirma que altos grados de formalización y
centralización facilitan la adopción de procedimientos de uso de la tecnología. Por el
contrario, se afirma que bajos grados de formalización y centralización facilitan la
adopción de tecnologías de información. Además, los trabajos realizados también
sugieren que altos niveles de especialización favorecen la adopción de tecnologías de
información, y se debate las relaciones entre tamaño y tecnología de información.
Todo esto, lleva al planteamiento de las siguientes hipótesis a contrastar en el
sector asegurador español:
HO : La centralización, la formalización, la especialización y el tamaño estarán
relacionados con altos niveles de adopción de tecnologías de información.
Hl : Altos niveles de centralización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de procedimientos de uso de tecnologías de información.
112 : Bajos niveles de centralización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de tecnologías de información.
113 : Altos niveles de formalización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de procedimientos de uso de tecnologías de información.
114: Bajos niveles de formalización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de tecnologías de información.
115 : Altos niveles de especialización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de tecnologías de información
116: El tamaño organizativo estará directamente relacionado con la adopción de
tecnologías de informacion.
46 De la expresión anglosajona “dual core”.
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3.1.2.2. Desempeño Organizativo y Adopción de Tecnologías de
Información y Procedimientos de Uso de las Tecnologías de
Información
Como destacábamos en el capítulo dos de este mismo trabajo, dos tipos de
investigaciones han tratado de relacionar la adopción de tecnologías de información con
el desempeño organizativo. Las primeras, basadas en los análisis de casos concretos
entre las que podemos destacar las llevadas a cabo por MeFarlan (1981), Cash y
Konsynski (1985), Chames et. al (1985) y Poder y Millar (1985) que defendían que las
tecnologías de información podían ayudar a conseguir un mejor desempeño en la
organización. Otras, que toman normalmente un sector como unidad de análisis,
concluyeron, en ocasiones muy contadas, la existencia de una relación positiva entre
adopción de tecnologías de información y desempeño (Behrens, 1993 ; Hitt y
Brynjolfsson, 1994).
La escasez de estudios concluyentes en este último tipo de investigación, pueden
basarse en el hecho de que no exista una medida generalmente aceptada a Ja hora de
medir el desempeño organizativo. La mayoría de los autores recurren a utilizar varias
medidas, pero incluso en estos casos, en los que se han utilizado múltiples medidas de
desempeño organizativo, su selección ha sido más bien arbitraria y con una dispar base
teórica (Kenneth, Lawrence y Boatwright, 1996).
Brynjolfsson (1994) y Mabmood (1997) han relacionado la escasez de estudios
concluyentes que relacionan tecnologías de información y desempeño organizativo con
las deficiencias en las medidas de desempeño utilizadas (se toma sólo una, y eso es sólo
una parte del desempeño). Mahmood y Mann (1993) destacan la necesidad de utilizar
varias medidas de desempeño para analizar esas relaciones, poniendo especialmente
hincapié en las de carácter cualitativo, raramente utilizadas en los estudios que han
relacionado ambas variables. Esta ha sido la orientación de medidas adoptadas en este
estudio.
Como antecedentes más directos a las relaciones que planteamos, encontramos
los trabajos de Banker y Kaufflnan (1991), en el que se encuentran relaciones positivas
entre las inversiones en tecnologías de información y eficacia organizativa; Harris y
Katz (1991) que llegan a la conclusión de que es el uso que la organización hace de la
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tecnología lo que la lleva a un mayor desempeño; Weill (1992) que destaca tanto
inversiones en tecnologías como hábitos en su uso como factores determinantes de un
mayor desempeño.
Por tanto esta investigación, teniendo en cuenta que puede haber relaciones
substanciales entre tipos de medidas de desempeño organizativo y diferentes
dimensiones de la adopción de tecnologías de información, y utilizando por tanto la
“dicotomía” entre adopción de tecnología de información y desarrollo de
procedimientos de su uso, propone que estas dos últimas conducirán a mejoras en
diferentes tipos de medidas de desempeño organizativo. Partiendo de que las adopciones
de procedimientos de uso de las tecnologías de información, impulsan a la coordinación
organizativa, se espera que altos niveles de este tipo de adopciones permitirán altos
niveles de eficiencia organizativa. Las adopciones de tecnología propiamente dichas,
por otro lado, se designan para hacer a una organización más competitiva en el mercado,
por ello, se espera que altos niveles de adopción de tecnología de información permitan
altos niveles de eficacia organizativa. Esto conduce al planteamiento de las siguientes
hipótesis:
117: Existe una relación directa entre las adopciones de procedimientos de uso de las
tecnologías de información y la eficiencia de la organización.
118: Existe una relación directa entre la adopción de tecnologías de información y la
eficacia organizativa.
H9: Existe una relación directa entre la adopción de tecnologías de información y sus
procedimientos de uso y la agilidad organizativa.
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3.2. MEDIDAS DE LAS VARIABLES
Se presentan en este epígrafe las formas que se han utilizado paramedir las variables,
haciendo referencia a las variables en las que se recoge la información relativa a la
adopción de tecnologías de información, las variables de desempeño y las relativas a
características organizativas.
a) Adopción de tecnologías de información
Podemos entender la adopción de tecnologia de información, tal como ya se ha
expresado en el capítulo anterior, como un problema de carácter organizativo y
estratégico. Las organizaciones que incorporan tecnologías de la información exhiben
un comportamiento consistentemente innovador a lo largo del tiempo (Subramanian y
Nilakanta, 1996). Cualquier medida válida de adopción de tecnología debe, por tanto,
capturar esta dimensión temporal.
En estudios previos al planteado por estos autores, se había medido la adopción
de tecnología de información como una construcción unidimensional, empleando el
tiempo de adopción de una tecnología como medida del grado de adopción. Los
estudios del cambio organizativo por incorporación de tecnología de información suelen
medir la adopción en base al número de tecnologías adoptadas por una empresa
(lJamanpour y Evan, 1984; Damanpour y Childers, 1985). Estas medidas de adopción
de tecnología de información, aplicadas en investigaciones pasadas, tienen algunas
limitaciones:
1. La investigación sobre la adopción de tecnología de información, típicamente, se
refiere a la difusión de una o pocas clases de tecnologías. La capacidad de adopción
se mide por el tiempo de su adopción. Puesto que esta medida está basada en la
adopción de una tecnología individual, o de unas pocas, los resultados no son
generalizables a otras tecnologías. Si una empresa adopta una tecnología antes que
otras, no necesariamente significa que exhibirá el mismo comportamiento para otras
tecnologías. Por tanto, las medidas válidas de adopción de tecnología deben estar
basadas en la adopción de varias tecnologías (Damanpour, 1987).
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2. Los estudios que han medido la adopción de tecnologías de información basados en
el número de tecnologías adoptadas no han considerado el tiempo de adopción de
cada tecnología. Excluyendo el tiempo de adopción, sin embargo, no se pueden
determinar diferencias importantes en la capacidad y propensión a adoptar tecnología
de información por parte de una empresa. Esto puede ser una dificultad significativa,
ya que algunas investigaciones realizadas en el área de dirección estratégica, han
mostrado que las ventajas del “primero que se mueve” se convierten en importantes
ventajas competitivas y pueden provenir de empresas que incorporan tecnología de
información antes que otras (Poder, 1980, 1985; Zangwill, 1993).
3. Casi todos los estudios de adopción de una tecnología han trabajado con la adopción
en un momento en el tiempo. Una excepción notable es la de Damanpour y Evan
(1990) quienes midieron la capacidad de adopción determinando cambios en el
número medio de adopciones de tecnología a lo largo de dos periodos de tiempo.
Debido a que el entorno y el ámbito interno de una empresa raramente permanecen
inalterados, es lógico asumir, en base a las teorías de la contingencia y la elección
estratégica, que el ritmo de adopción de las tecnologías cambiará a lo largo del
tiempo. Sin embargo, si la tecnología conlíeva cambios muy complejos de dificil
implantación, las empresas se mantendrán innovadas a lo largo del tiempo. Esto es,
las empresas que adoptan tecnologías desarrollarán un alto nivel de “consistencia
innovadora”, en el sentido de mantener una determinada tecnología de información
activa a lo largo del tiempo. Muchas de las investigaciones realizadas sobre este tema
han ignorado la consistencia en las adopciones de tecnología.
Se ha utilizado también el cuestionario para recoger datos sobre el tiempo de
adopción de cada tecnología de información y procedimientos de uso de la tecnología, si
dicha tecnología ha sido adoptada e implantada por una empresa. Las tres dimensiones
de adopción que en este estudio se utilizan, son las propuestas por Nilakanta y
Subramanian en 1996 y se obtienen de la siguiente forma:
1. Número medio de tecnologías y procedimientos adoptados: se calcula el número
total de tecnologías y procedimientos adoptados por cada empresa. La mayoría de las
adopciones de tecnología y procedimientos han tenido lugar en el período de 1988-
96.
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Damanpour y Evan (1990), en su estudio, utilizaron datos de un periodo de
cinco años, porque sostienen que un período de tal magnitud es suficientemente largo
para manifestar los efectos de tales adopciones en el desarrollo organizativo.
En nuestro estudio, el número medio de tecnologías y procedimientos
adoptados por cada empresa se obtiene de la siguiente forma: primero, se toma el
número de años entre la primera y última adopción, a continuación, el número medio
de tecnologías y procedimientos adoptados se calcula dividiendo el número total de
tecnologías de información y procedimientos adoptados por el número de años entre
la primera y última tecnología o procedimiento efectivamente implantado.
2. Tiempo medio de la adopción de la tecnología de información y/o
procedimientos de uso de la tecnología: esta variable se utilizará para medir el
tiempo de adopción de la tecnología de información y procedimientos de uso de la
tecnología para cada empresa, en comparación a otras empresas. Para cada tecnología
de información y procedimiento de uso, se ha determinado el momento de adopción
de la última empresa adoptante. El tiempo de adopción de una empresa para cada
tecnología y procedimiento, se ha calculado añadiendo una unidad a ese último año
de adopción (de cada tecnología de información y procedimiento) restando de ese
valor, el año de adopción de dicha tecnología y/o procedimiento por parte de la
empresa. Por ejemplo, en el caso de las tecnologías de correo electrónico, si la
empresa X ha adoptado esta tecnología en 1990, y la última empresa que la ha
adoptado ha sido en 1993, entonces el tiempo de adopción de la empresa X se calcula
restando 1990 de 1994 (1993 + 1). Sin embargo, si otra empresa ha adoptado esta
misma tecnología en 1992, su tiempo de adopción debería calcularse quitando 1992
de 1994 (1993+1). Así, las empresas que adoptan tecnologías de información o
procedimientos de forma temprana, presentarán niveles más altos en esta dimensión
que las más tardías, y el último adoptante de cada tecnología de información o
procedimiento presenta nivel 1. Aquellas empresas que no han adoptado una
tecnología o procedimiento de uso se les asigna un nivel de cero. Se calcula el tiempo
medio de adopción por cada tecnología de información y procedimiento de uso, para
cada empresa, para todas las tecnologías de información y procedimientos de uso.
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3. Consistencia en el tiempo de adopción: esta variable se ha utilizado para medir la
consistencia con la que las empresas han adoptado tecnologías de información y
procedimientos de uso de forma temprana o tardía. Esta variable se calcula para cada
empresa, determinando el coeficiente de variabilidad de adopción de tecnologías o
procedimientos. El coeficiente de variabilidad es una medida normalizada. Se calcula
dividiendo la desviación estándar de un conjunto de medidas por el valor medio de
ese conjunto de medidas. En este caso concreto se calcula dividiendo el tiempo de
adopción de cada tecnología de información y procedimiento de uso entre el tiempo
medio de adopción de todas las empresas con respecto a esa tecnología y
procedimiento de uso. Se hace para cada tecnología y procedimiento de uso de cada
empresa y se determina un índice único medio para todas las adopciones de una
misma empresa. De esta forma, las empresas que adoptan tecnologías de forma
consistente, temprano o más tarde que otras, tendrán coeficientes más bajos de
variabilidad que las empresas que fueron relativamente inconsistentes en sus tiempos
de adopción.
b) Desempeño organizativo
En general, los distintos estudios empíricos han empleado medidas muy variadas
para el desempeño organizativo. Desgraciadamente, se admite que ninguna medida
individual puede abarcar de forma completa todos los aspectos del desempeño (Snow y
Hrebiniak, 1980; Zigon, 1997). Muchos de esos estudios han empleado medidas tales
como la rentabilidad económica (ROA) o los beneficios netos, antes de intereses e
impuestos. En nuestro estudio se han utilizado dos medidas de desempeño organizativo,
ampliamente utilizadas por estudios empíricos similares: la eficiencia organizativa, que
se ha medido en términos de rentabilidad económica. La eficacia organizativa se ha
medido por medio del volumen de primas~ para cada compañía. Las compafiías
aseguradoras compiten entre sí por las primas de clientes, por lo que un porcentaje sobre
el total de las primas se puede considerar como una medida de cuota de mercado en el
sector. Los datos se han obtenido fundamentalmente a través de un cuestionario y en
4V Fn el caso del estudio mencionado de Subramanian y Nilakanta (1996), base de la presente
investigación, al ser aplicado al negocio bancario, se toma por ejemplo el porcentaje de depósitos como
indicador para esta medida.
139
algún caso concreto de la información económico-contable depositada en la Dirección
General de Seguros para el año 1996.
Adicionalmente, se ha considerado una medida adicional de desempeño que se ha
denominado “agilidad organizativa”. Como ya hemos hecho referencia en el capitulo
dos la agilidad se ha concebido como medida adicional de desempeño de carácter
cualitativo. Los trabajos de Goldsmith y Clutterbuck (1985), Viedma (1992), Campion,
Papper y Medsker (1996) ponen de manifiesto la necesidad de completar las medidas de
desempeño de carácter meramente cuantitativo, con otras nuevas más cualitativas que
las complementen. Para la elección de las dimensiones que componen la agilidad,
hemos tenido en cuenta, entre otros, y como más relevantes los trabajos de Goldman et
al. (1995), Lieberman et al. (1997), Pennings et al., (1997) y Moss-Kanter (1998) que se
refieren a la adaptabilidad, tiempos de respuesta más codos, ubicuidad e integración de
tareas como componentes de la denominada agilidad.
c) Características Organizativas
Como se ha señalado en el capítulo anterior, son cuatro las características
organizativas que se han utilizado en esta investigación: grado de centralización, grado
de formalización, grado de especialización (que siguiendo la tipología establecida por
Mintzberg (1993) las vamos a considerar variables de diseño organizativo), y tamaño
organizativo, como un factor de contingencia.
Las características referentes a las variables de diseño de centralización,
formalización y especialización se miden a través de diferentes preguntas, como puede
observarse en el cuestionario. Se ha dado igual ponderación a cada una de las dos
preguntas utilizadas para cada una de las variables, formalización, centralización y
especialización.
El tamaño organizativo se mide por el número de empleados en la organización,
corregido según indican de la Fuente Sabaté et al. (1997).
Para tratar estadísticamente los datos se han utilizado códigos. Un código es una
abreviación o símbolo que aplicamos a unas frases o párrafos de las respuestas a una
entrevista abierta, a notas de observación o a otras formas de registro de la información
cualitativa. Con tales códigos o categorías se clasifican o identifican los datos.
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Miles y Huberman (1984) reconocen tres modalidades básicas que se
corresponderían con las distintas fases del proceso de teorización y, por lo mismo,
tendrían diferentes niveles de abstracción.
Tabla 29: Tipos de códigos
Códigos descriptivos Sólo pretenden identificar las características de segmentos de los registros.
Atribuyen un contenido a un segmento del texto
Códigos explicativos Apuntan a temas que el investigador descubre como recurrentes o que
aparecen como si tuviesen un mismo significado
Codigos interpretativos Suponen la interpretación de la hipótesis inicial
Fuente: Elaboración propia
Figura 21: Procedimientos de reducción de datos
Fuente: Adaptado dc Miles y Huberrnan (1984)
Según Colas et al. (1992 :271): “la reducción de datos implica seleccionar,
focalizar, abstraer y transformar los datos brutos, de forma que se puedan ir
estableciendo hipótesis de trabajo o conclusiones”.
En la siguiente tabla se muestran las variables utilizadas en el estudio, de las
cuales se recoge a continuación una breve descripción.
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Tabla 30: Variables utilizadas en el estudio
especializ grado de especialización
formaliz formalización del comportamiento
centrali centralización en la toma de decisiones
tamafto tamaño de la organización
adoptipul n0 medio de adopción de tecnologías de informacion y procedimientos
de uso
adoptipu2 tiempo medio de adopción de tecnologías de información y
procedimientos de uso
adoptipu3 consistencia en el tiempo de adopción de tecnologías de información y
procedimientos de uso
cadoptipu capacidad de adopción de tecnologías de información y procedimientos
de uso = adoptipul/ adoptipu3
adapt adaptabilidad de la compañía a situaciones cambiantes
tr tiempo de respuesta en procesos
ubicuidad grado de ubicuidad de los procesos de la compañía
integ grado de integración electrónica de los procesos
agil agilidad en los procesos (medida complementaria de desempeño)
re rentabilidad económica (medida principal de la eficiencia)
primas millones de primas de la compañía. Es la medida dc la eficacia
innmpu n” medio de adopción de procedimientos de uso de la tecnología
innt¡npu tiempo medio de adopción de procedimientos de uso de la tecnología
inncpu consistencia en la adopción de procedimientos de uso de la tecnología
innmti número medio de adopción de tecnologías de información
inntmti tiempo medio de adopción de tecnologías de información
inncati consistencia en el tiempo medio de adopción dc la tecnología de
información
coinnpu capacidad de adopción de procedimientos de uso de la tecnología
innnmpu/inncpu
coninti capacidad de adopción de tecnología de información = innnmti/inncti
Fuente : Elaboración propia
DESCRIPCIÓN DE LAS VARIABLES
• especializ: se mide en el cuestionario a través de dos preguntas con cuatro opciones
cada una, que han sido tratadas y ponderadas a un 50% , lo cuál significa que las
dos tienen el mismo peso o importancia.
• formaliz: se mide en el cuestionario a través de dos preguntas con cuatro opciones
cada una, que han sido tratadas y ponderadas a un 50%, lo cuál significa que las dos
tienen en mismo peso o importancia.
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• centrali: se mide en el cuestionario a través de dos preguntas con tres opciones cada
una, que han sido tratadas y ponderadas a un 50%, lo cuál significa que las dos tienen
el mismo peso o importancia.
• tamano: se mide en el cuestionario preguntando por el número de trabajadores. Esta
medida se ha corregido, lo cuál ha implicado dividirlo por el número de horas
trabajadas y duración de unajornada según convenio. Con ello, según de la Fuente et
al., 1997, se intenta eliminar el efecto del empleo a tiempo parcial y la comparación
intersectorial es más ajustable e independiente de los problemas de estacionalidad de
algún sector de actividad.
• adoptipul: número medio de tecnologías de información y procedimientos de uso de
la tecnología de información adoptados : se calcula el número total de tecnologías de
información y procedimientos de uso adoptados por cada empresa. El número medio
de tecnologías y procedimientos de uso adoptados por cada empresa se obtiene de la
siguiente forma : primero, se toma el número de años entre la primera y la última
adopción. Finalmente, el número medio de tecnologías de informacióíi y
procedimientos de uso adoptados se calcula dividiendo el número total de
tecnologías de información y procedimientos de uso adoptados por el número de
años entre la primera y la última adopción de tecnología de información y
procedimiento de uso.
• adoptipu2 : tiempo medio de la adopción de la tecnología de información y
procedimientos de uso de la tecnología de información: se utiliza para medir el
tiempo de adopción de la tecnología de información y de sus procedimientos de uso
para cada empresa relativa a otras empresas. Para cada tecnología de información y
procedimiento de uso, se ha determinado el tiempo de adopción de tecnología de
información y procedimiento de uso de la última empresa adoptante. El tiempo de
adopción de cada tecnología de información y procedimiento de uso, se calculó
añadiendo uno al último año de adopción de cada tecnología de información y
procedimiento de uso y restando el año de adopción de esa tecnología de información
y procedimiento de uso. Por ejemplo, en el caso de las innovaciones de correo
electrónico, si una empresa X ha adoptado una tecnología en 1990, y la última
empresa que la ha adoptado ha sido en 1993, entonces el tiempo de adopción de la
empresa X se calcula quitando 1990 de 1994 (1993+1). Si, sin embargo, otra empresa
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ha adoptado esa misma tecnología en 1992, su tiempo de adopción debería calcularse
quitando 1992 de 1994 (1993+1). Además, las empresas que adoptan tecnologías de
información y procedimientos de uso de forma temprana, deberían tener más altos
niveles en esta dimensión que las más tardías, y el último adoptante de cada
tecnología de información y procedimiento de uso ha de tener un nivel 1. Para las
empresas que no han adoptado una tecnología de información o procedimiento de
uso se las asigna el nivel cero. Las que no adoptan tecnologías de información o
procedimientos de uso son “muy tempranas adoptantes”, sus niveles son más bajos
que los últimos adoptantes. Se calcula el tiempo medio de adopción por cada
tecnología y procedimiento de uso, para cada empresa y para todas sus tecnologías de
información y procedimientos de uso.
• adopt¡pu3 : consistencia en el tiempo de adopción de las tecnologías de
información y procedimientos de uso: esta variable se ha utilizado para medir la
consistencia con las que las organizaciones han adoptado tecnologías de información
y procedimientos de uso de forma temprana o tardía. Esta variable se ha calculado
para cada empresa determinando el coeficiente de variabilidad de las veces de
adopción de cada tecnología de información y procedimiento de uso. Este coeficiente
es una medida normalizada. Se calcula para cada tecnología de información y
procedimiento de uso de cada empresa el tiempo de adopción de una tecnología de
información y procedimiento de uso dividido por el tiempo medio de adopción de esa
misma tecnología de información y procedimiento de uso en todas las empresas. La
consistencia es la media de esos tiempos medios calculados. Así tenemos una medida
promedia de consistencia para todas las tecnologías de información y procedimientos
de uso de una organización.
• cadoptipu: índice de la capacidad de adopción de tecnologías de información y
procedimientos de su uso : adoptipul/adoptipu3.
• adapt: adaptabilidad de la compañía a situaciones cambiantes. Se mide a través del
cuestionario con seis preguntas.
• tr : tiempo de respuesta en los procesos. Se mide en cuestionario con cinco
preguntas.
• ubicuidad: grado de ubicuidad de los procesos de la compañía. Se mide en
cuestionario a través de seis preguntas.
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• ¡nteg: grado de integración electrónica de los procesos. Se mide en cuestionario a
través dc 4 preguntas.
• agil: agilidad en los procesos (medida complementaria de desempeño), surge dc la
suma de cada una de las cuatro variables anteriores, ponderadas a un 25%.
• re : rentabilidad económica (BAIT/TAN), medida principal de la eficiencia.
• primas millones de primas de la compafiia. Es la medida de la eficacia
• innmpu :n0 medio de procedimientos de uso. Se calcula de la misma forma que
adoptipul pero sólo para los procedimientos de uso de la tecnología de información.
• inntmpu :tiempo medio de adopción de procedimientos de uso. Se calcula de la
misma forma que adoptipu2 pero sólo para los procedimientos de uso de la
tecnologia de informacion.
• inncpu : consistencia en la adopción de procedimientos de uso de la tecnología de
información. Se calcula de la misma fonna que adoptipu3 pero sólo para
procedimientos de uso de la tecnología de información.
• innnmti :número medio de adopción de tecnologías de información. Se calcula de la
misma forma que adoptipul pero sólo para tecnologías de información.
• i»ntmti :tiempo medio de adopción de tecnologías de información. Se calcula de la
misma forma que adoptipu2 pero sólo para tecnologías de información.
• inncati : consistencia en la adopción de tecnologías de información. Se calcula de la
misma forma que adoptipu3 pero sólo para tecnologías de información.
• coninnpu:capacidad de adopción de procedimientos de uso de la tecnología. Es un
indice = innmpulinncpu.
• co¡nnti: capacidad de adopción de tecnologías de información. Es un índice
innnmti/inncati.
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3.3. OBTENCIÓN DE LA INFORMACIÓN
En el siguiente apañado presentamos el sector sobre el que se ha realizado el
estudio empírico, resaltando los motivos que nos han llevado a su elección.
Posteriormente explicamos el diseño de la muestra que hemos realizado asi como el
proceso de recogida de información que hemos seguido para obtener la información
necesaria para aplicar la técnica estadística concretamente utilizada.
3.3.1. Ámbito de la investigación: el sector asegurador
3.3.11. Justificación del Sector
El sector asegurador es un sector maduro. Trabaja fundamentalmente con
información: recopilación, tratamiento, almacenamiento y difusión de la misma. Desde
la fijación de la prima, precio del seguro, hasta la indenmización por la ocurrencia de un
siniestro se necesita recoger de forma constante información relativa al cliente, al nivel
de riesgo que se asume, información relativa a un siniestro e información referente a los
pagos correspondientes por acontecimiento del riesgo. Por otra parte las compañías de
seguros desarrollan políticas de compartición de seguro, coaseguro o de asegurar de
nuevo un seguro, reaseguro, en las que se tiene que dar una fluida comunicación de los
porcentajes de aceptación o rechazo a ambos, coaseguro o resaseguro entre compaf~ias.
Se caracteriza por la necesidad de tratar y difundir constantemente información
en un conjunto de interrelaciones permanentes que se producen entre el cliente, canal de
distribución y compañía, compañías con otras compañías, ya sean también de seguro
directo, reaseguro o coaseguro. Las tecnologías de información y comunicación juegan
un papel primordial, no sólo en el desarrollo y entrega de productos sino también en la
prestación de servicios a los clientes en general.
Es un sector altamente globalizado que tradicionalmente ha utilizado tecnología
de información y tecnología de información y comunicación para apoyar procesos
propios del negocio, basados fundamentalmente en el tratamiento y trasvase de
información. Esto le ha llevado a estar constantemente inmerso en una fuerte dinámica
innovadora. Está altamente regulado, existiendo homogeneidad en los requerimientos
legales en las compañías de seguros por modalidades de seguros.
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Utiliza para las relaciones empresariales que se establecen, tanto internas como
externas, redes telemáticas de distinta naturaleza, privadas y públicas, específicas de la
compañía y generales para un conjunto de compañías. La interconexión que se produce
entre los implicados en las operaciones empresariales supone en ciertos casos, más
fidelidad por los costes de cambio que se generan, lo cual determina una dependencia de
los proveedores con la empresa con la que se conectan y viceversa.
Es un sector sensibilizado a la importancia de reducir costes en las relaciones de
los distintos elementos que toman parte en la gestión del seguro y en añadir
diferenciación a un conjunto de productos legalmente muy estandarizados. Las redes
entre organizaciones constan de empresas, panes o instituciones, a veces pequeñas, que
se han unido para actuar de modo conjunto. Las tecnologías de información pueden
favorecer el crecimiento de esas redes al hacer posible a actores dispersos consultar,
coordinar y operar de forma conjunta a grandes distancias, durante largos periodos de
tiempo y sobre la base de una información mejor y mayor que nunca.
Es un sector donde las competencias esenciales de los distintos participantes que
intervienen en la gestión del producto, servicio están bien marcadas. En estas
circunstancias no resulta especialmente complicado identificar la dirección de los flujos
de información de las distintas panes implicadas en el negocio asegurador.
Los procesos claves de una compañía de seguros, en los cuales se utilizan en
mayor o menor medida las tecnologías de información y comunicación, que se destacan,
son los siguientes (Martínez et al, 2000):
Proceso técnico-actuarial comprende tareas relacionadas con el desarrollo del
producto, entre las que se pueden destacar cálculo de tarifas, análisis estadístico y
control de las provisiones técnicas. Para estas tareas se utilizan con frecuencia
tecnologías que permiten recoger información de clientes actuales y potenciales y
realizar los cálculos oportunos: hojas de cálculo, bases de datos, y programas
específicos de cálculo de tarifas.
Proceso de suscripción de riesgos : son las tareas relacionadas con los riesgos,
comprendiendo fundamentalmente la inspección y selección de riesgos, fijación de
tarifas, emisión de contratos así como la aceptación y cesión de riesgos en coaseguro y
reaseguro. En este proceso se utilizan tecnologías que permiten una alta ubicuidad y
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tiempos de respuesta codos entre las diferentes compañías implicadas : Internet,
intercambio electrónico de documentos, faxes, etc.
Proceso de gestión de siniestros: tareas relacionadas con la gestión de daños
personales, materiales, peritación y evaluación de siniestros así como el control de
fraudes, servicios de atención telefónica o a través de tecnologías novedosas como
Internet, asistencia profesional y en viaje y los servicios jurídicos y de prevención de
riesgos.
Proceso de distribución y comercialización: comprende las tareas relacionadas con el
análisis de mercados, gestión de las redes agenciales, corredores, otros canales de
distribución alternativos, la gestión y divulgación de la publicidad así como la
formación y entrenamiento de las redes comerciales. Las bases de datos, Internet, el
correo electrónico, los números 900 y softwares específicos que permiten relaciones
entre agentes y compañía, son aquí utilizados de forma amplia.
Proceso de gestión de las inversiones: aquí se encuentran las tareas que tienen que ver
con el análisis de coberturas técnicas, gestión de inversiones financieras e inmobiliarias.
Entre las tecnologías de información que más se utilizan en las diferentes tareas que este
proceso genera destacan los programas de software específicos que permiten la
optimización de las inversiones, y el uso de herramientas de tipo EIS o DSS y los
sistemas expertos.
Proceso de desarrollo de los recursos humanos: se incorporan aquí todo lo relativo a
la gestión del personal, nóminas, servicios profesionales que facilitan el desarrollo
personal, la evaluación y la formación. Entre las tecnologías de información que más se
utilizan en este proceso, destacan los sistemas electrónicos de trabajo en grupo, los
sistemas electrónicos de flujos de trabajo, la videoconferencia, la enseñanza asistida por
ordenador.
Proceso de gestión de los sistemas operativos: son las tareas relacionadas con el
diseño y mantenimiento de los sistemas de información y comunicación y las formas
organizativas adecuadas. Entre las tecnologías de información más utilizadas en este
proceso merece la pena mencionar, la gestión electrónica de documentos, las
herramientas EIS.
Proceso de administración y control financiero: se encuentran aquí las tareas
relacionadas con contabilidad, tesorería así como otras actividades financieras a
148
excepción de las inversiones. Las tecnologías de información más utilizadas en este
proceso son los sistemas electrónicos de trabajo en grupo, las redes LAN, y programas
de software específicos de gestión financiera.
Instrumentos de la dirección: comprende fundamentalmente la planificación
empresarial, el control de gestión así como las labores de asesoría jurídica, auditoría
interna y auditoria externa. Las bases de datos y las herramientas de tipo EIS o DSS son
las que se utilizan con más frecuencia en este proceso.
3.3.1¡¡. Características generales del Sector Asegurador
En el siguiente apartado, tratamos de explicar ciertas características generales del
sector objeto de estudio. Tratamos de esta forma, dar unas pinceladas sobre el ámbito en
el que centramos nuestro estudio empírico, destacando lo que consideramos los aspectos
más relevantes del entorno de la empresa aseguradora, el producto seguros,
fundamentales estrategias de las empresas de seguros en este entorno, estructuras
organizativas más frecuentes y la comercialización del producto que ofrece este tipo de
empresas.
EL ENTORNO DE LA EMPRESA DE SEGUROS
La actividad aseguradora se encuadra dentro del sector servicios, los productos
que vende son intangibles. Existe una inversión del proceso productivo, que tiene su
base en la experiencia estadística. Debido al carácter financiero de sus operaciones y a
largo plazo, puesto que, a cambio de una prima se vende la “promesa” de una
determinada prestación, si se produce un cierto evento, la actividad aseguradora se
encuentra fuertemente controlada por el Estado: los requisitos materiales y formales
impuestos a las entidades aseguradoras hacen más complejo el desarrollo de su
actividad.
Desde la década de los ochenta, el seguro español ha tenido un crecimiento muy
considerable, especialmente en el ramo de vida.
Todavía es escaso el nivel de desarrollo de España en comparación con otros
paises del entorno. Esto unido a las expectativas de crecimiento, ha dado lugar a una
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afluencia masiva de entidades extranjeras y creación de nuevas sociedades, muchas de
ellas vinculadas a grupos financieros y bancarios.
Aún existe en el sector un fuerte grado de atomización, a pesar del impacto de
sucesivas disposiciones legales promulgadas, tendentes a propiciar una mayor solidez en
las entidades aseguradoras.
El sector vivió durante 1995 un periodo de transición, marcado por la aprobación
en el mes de noviembre, de la nueva ley48 reguladora del sector, que ha supuesto la
transposición al derecho español de las directivas comunitarias.
La Ley de Ordenación y Supervisión de Seguros Privados abre una nueva etapa
en el desarrollo del sector asegurador español, que debe afrontar retos derivados de la
plena liberalización del sector en la Unión Europea y de los cambios en las necesidades
y demandas de los ciudadanos.
El sector asegurador español opera en un mercado caracterizado por una baja
tasa de aseguramiento reflejada tanto en el peso de las primas sobre el Producto Interior
Eruto, que representan el 5,10%~~ del PIB. En 1996, los españoles gastaron una media
de 96.654 pesetas en seguros frente a las 86.418 del año 1995.
La ley nueva introduce una autorización única, que permite a las entidades
aseguradoras operar en todo el ámbito comunitario con una sóla autorización de la
administración local. Esto supone una segunda fase de cambios, tras los producidos en
los años ochenta50, que supusieron una entrada creciente de empresas extranjeras en el
sector.
Las empresas están tratando de adaptar sus estrategias al nuevo texto regulador.
Algunas de las acciones realizadas son la especialización y diversificación de los
productos, la mejora de la gestión y las fusiones y las concentraciones.
El cuadro siguiente muestra, de forma resumida el Resultado del Sector
Asegurador en 1996.
l...a Ley dc Ordenación y Supervisión de los Seguros Privados (LOS5P) se aprobó el ocho de noviembre dc .995.
~ Las cifras que se expresan en este pánafo se recogen del lnforn~c Mapfre, “E] Mercado Espafiol de Seguros” en 1996.
“A raiz de la entrada en vigencia de la Ley de Ordenación del Seguro Privado, dedos de Agosto de 1984.
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Tabla 31: Resultados del Sector Asegurador, 1996
VIDA NO VIDA TOTAL % var. 96195 0/nS/PRIMAS
R0. Técnico -29.717 -44.786 -74.503 -33,9 -2,0
R0. Financiero 84.169 145.826 229.995 10,8 6,0
R’. Técnico-Financiero 54.452 101.040 155.492 63,9 4,1
B0. Bruto (antes imp.) 73.303 109.630 182.933 40,3 4,8
Fuente: Dirección General de Seguros (1996 :8). Cifras en millones de pesetas.
ESTRATEGIA Y FORMAS DE DESARROLLO
En los últimos años, distintas asociaciones dedicadas al estudio e investigación
del sector asegurador en España5’ han estudiado el sector con el fin de conocer más a
fondo las estrategias, organización, grados y formas de competir en el mismo. De
ellos52, hemos extraído las siguientes percepciones sobre los factores clave de la
organización y estrategias de las empresas de seguros.
Entre las que podemos destacar la Fundación Mapfre Estudios, UNESPA, ICEA.
52 Entre los que destacamos, Oportunidades Estratégicas para la Industria Española de Seguros
(1CEA&SRI Internacional, 1992), Estrategias de Marketing para el Sector Asegurador en los noventa
(iCEA&McKinsey, 1994), El Mercado Español de Seguros (Mapfre, 1994, 1995, 1996).
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Figura 21: Factores clave de la Organización y Estrategias de las Empresas de Seguros
Sc está produciendo un lento cambio de orientación de los valores de las Entidades de Seguros,
desde esquemas burocráticos, basados en valores tradicionales, hacia la consideración de? cliente y¡
los recursos humanos propios como enfoque principal.
=~ Las estrategias de crecimiento se moderan para dar paso a la diversificación y fusión de entidades.
t El ramo es la unidad de negocio que orientará perfectamente la institución futura. El más extendido
en el mercado español es el de automóviles, estando potenciándose vida, salud.
~ La toma de decisiones está perfectamcnte centralizada en estas compañías, aun cuando, las
entidades más complejas apuntan hacia una mayor descentralización en las políticas de selección
dc riesgos y de gestión comercial.
~ En general, el entorno internacional no presenta oportunidades estratégicas y más bien, es visto
como una amenaza de entrada de compañías con infraestructura y procedimientos contrastados
internacionalmente. La empresa española de seguros elige como estrategia global prioritaria eí
crecimiento en España53, principalmente a través de sus propias estructuras, no considerando
importante para sí misma la posibilidad de fusionarse con otras, pese a haber reconocido la
trascendencia de este hecho en el mercado español.
~ Las estrategias funcionales están sufriendo cambios para responder al enfoque de la clientela en
cuanto que valora significativamente la rapidez en la contratación de una póliza y el tratamiento de
los siniestros como elemento clave54 para fidelizar al asegurado. Y con ese fin se introducen
constantemente innovaciones técnicas y administrativas, para conseguir agilizar los procesos
propios de negocio.
t La relación estrategia-organización en la empresa aseguradora tiene su conexión a través de la
diversificación en lineas de productos o ramos, lo que comporta una mayor descentralización
organizativa. Multinegocio y diversificación estratégica están vinculados. La mayor
divisionalización territorial está unida a empresas más diversificadas y complejas.
~ Entre los factores de la competitividad interna para las Entidades Aseguradoras, merece la pena
destacar que en un estudio55, se planteaban los potenciales “diferenciadores” de cada empresa dc
seguros sobre los que cimentar estrategias competitivas, entre los que se destacaron: tradición,
imagen y confianza, costes de materias primas competitivas, la combinación de productos,
servicios complementarios, proximidad de la clientela, organización interna y externa56 y ¡
cualificación de los recursos humanos, precios, costes, calidad y tiempo de respuesta. ¡
=z. Existe gran convergencia en las respuestas sobre las estrategias futuras. Prácticamente todos los,
participantes reconocieron que emplearían el amia estratégica de la calidad, al menos, el 89% lo
consideraba importante. También se acentuó la tendencia a estrategias de reducción de costes
(73%)y la innovación a través de la rapidez en el cambio de productos (69%).
Puente: Adaptado de Martínez (1994)
“A excepción de Mapfre que se ha convertido en eí grupo asegurador más importante en Latinoamerica.
“ listo ‘los ha llevado a considerar y tratar de medir en la presente investigación a la agilidad organizativa como un elemento de
cierta trascendencia en a consideración del desempeño para las compañías de seguros.
Desarrollado por SRI Internacional en colaboración con ICEA (1994).
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Se distinguen en el sector cuatro estrategias prioritarias, a destacar:
• la rapidez en la solución del tratamiento de siniestros.
• La consolidación de la solvencia.
• La mecanización en la producción aseguradora.
• Los criterios selectivos a la hora de aceptar riesgos de los asegurados.
El sector asegurador español, tiene un alto potencial de crecimiento, al existir la
necesidad social de cubrir un mayor nivel de riesgo. Sin embargo, el sector tiene un
excesivo número de entidades, 463 compañías concretamente en el año de aplicación de
la presente investigación, sufre al presión de malos resultados de algunos de sus ramos
más importantes, como es el caso del ramo de automóviles57 y, a causa de la
liberalización de los mercados comunitarios, se ha provocado un aumento de la
participación extranjera en nuestras empresas.
ESTRUCTURA Y ORGANIZACIÓN DEL SECTOR SEGUROS
El sector asegurador en España se encuentra en la actualidad en un periodo de
expansión, debido a las siguientes condiciones entre otras:
=t incremento de riesgos por variedad de modalidades.
z~ La influencia del entorno empresarial.
t’ El aumento de los siniestros.
En España, la Administración Central, ejerce un control riguroso en las
actividades del sector asegurador. Este control se debe a razones de índole económica,
por las grandes cantidades de dinero con las que las compañías operan, y por otra parte,
por la dinámica propia del negocio, al existir una desconexión temporal entre el cobro
de las primas y el pago de los siniestros.
En referencia tundamentalmente a las Redes Agenciales.
Se ha pasado consecutivamente de los años 1994 a los años 1996 ha resultados negativo en cuanto aumento de la siniestralidad
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Tabla 32: Principales Entidades Públicas de Seguros
La l)irecciót General dc seguros ~O.G.5) ¡ Es uno de los cinco órganos ejecutivos dentro del sistema financiero ¡
español. Depende del Ministerio dc &onomia y hacienda y realiza sus
tareas de asesoria al Ministerio junto con la Junta Consultiva de Seguros
lleva a cabo las siguientes (unciones:
• autoriza el ejercicio de a actividad aseguradora.
• Dispone y aprueba todo lo relacionado con pólizas, tarifas, bases,
etc.
• Se encarga del control econón,iro-tinanciero de las entidades
aseguradoras, y tan,bién lleva a efecto el poder sancionador en
materia de seguros.
• Realiza tareas de fomento de la actuidad aseguradora en el psis.
• Facilita información estadística sobre el negocio asegurador.
analizando, estudiando e informando sobre el mercado asegurador.
la isaula Consultiva de Seguros Tiene la labor prácticamente exclusiva de asesorar en materia dc seguros
al Ministerio de Economia y llacienda, en este sentido:
• asesora a la Dirección General de seguros.
• Realiza dietánsenes de asesoria no vioculautes.
• Infomia sobre los proyectos de ley en marcha.
• Colabora en materia de seguro, reaseguro y capitalización Con la
Dirección General dc Seguros.
la tnspección de Seguros Realiza las labores fundamentales de control e inspección,y tiene además
poder sancionador y controlador sobre las personas fisicas y jurídicas que
se dedican al seguro y al reaseguro.
la Comisión Liquidadora de las Entidades Aseguradoras
¡
Actos cuando las entidades de seguros empiezan a tener problemas de
diticil solución que cuestionan su viabilidad como empresa de forma
transitoria o detinitiva.
FI Consorcio de Cornpenaación de Seguros Depende de la Dirección General de Seguros. y sumisión fundamental es
la cobes-tura de riesgos que por circunstancias excepcionales excedan de
las pólizas tinnadas. Pretende cubrir riesgos individuales y de trabajo
causados por motivos extraordinarios, excluidos dc las pólizas ordismarias,
y acogiendo los riesgos de distinto naturaleza como agrícolas, forestales,
taucleares, etc.
Fuente : Elaboración propia.
sobrc primas adquiridas de un 6,1% aun 3,7% y a un 5,7% (Fuente, UNESPA, 1996).
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Figura 22: Esquema de la estructura del sector seguros en España
I‘SSíd~essupe~isor9£2~iConso~cí2j
~~uradores~ntadese~uo Redes de distribución de seguros Entes




A 31 de diciembre de 1996 se encontraban inscritas en el Registro
Administrativo de Entidades Aseguradoras de la Dirección General de Seguros 463
compañías. Comparándolo con el movimiento de ese mismo registro a 31 de diciembre
de 1995, hay 33 entidades menos.





Fuente : DOS, (1996 :4)
Las causas de esta creciente disminución en los últimos años, se encuentra en el
proceso de concentración y reestructuración, fruto de la adaptación a los requerimientos
de las dos últimas leyes ya nombradas.
En cuanto al tipo de organizaciones aseguradoras que operan en el entorno
español, quedan recogidas en el Registro Administrativo de Entidades Aseguradoras.
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Tabla 33: Tipos de Organizaciones Aseguradoras
Tipo de compallfa Número
Sociedades Anónimas 36?
Mutuas 68
Sucursales de Entidades Extranjeras 27
Total Entidades de Seguro Directo 456
Entidades Reaseguradoras EspeciaJindas Y
Total Entidades de Seguros Privados 463
Fuente: MaptVc, (I99ó :28).
Se trata de un sector muy atomizado58 donde las diez primeros gmpos de
compañías en el negocio de Vida en 1996, abarcaban un 50,9 por cien del total de la cuota
de mercado de este ramo y los diez primeros grupos de compañías en el negocio de No
Vida en 1996, abarcaban un 43,3% del total de la cuota de estos ramos.
EL PRODUCTO SEGUROS: CLASIFICACIÓN DE LOS SEGUROS
El concepto legal dc seguro, es el contrato por el que una persona, asegurador se
obliga a cambio de una prestación pecuniaria a indemnizar a otro, asegurado, dentro de
los limites convenidos en los daños sufridos por la realización de un acontecimiento
tncierto.
El seguro tiene por finalidad la cobertura de los riesgos que pueden correr las
personas, las cosas o los derechos ante la posibilidad de acontecimientos dañosos,
futuros o inciertos.
Se trata de un producto un tanto especial, pues al contrario que otros productos y
servicios es prepagable, existiendo un alto grado de incertidumbre sobre su consumo.
Dentro del producto seguros, se diferencian dos ramos: el ramo de vida y el ramo
de no vida.
‘las cifras que a continuación se mencionan provienen del Informe “El Mercado Español de Seguros en 1996”, Mapfrc, 1996.
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Tabla 34: Composición de los ramos no vida
Automóviles Enfermedad Multirríesgos Accidentes Personales
Decesos Responsabilidad Civil Transportes Defensa Jurídica
Asistencia en Viajes Crédito Incendios Ingenieria
Robo y expoliación Caución Agrariosy otros
Fuente : Mapfre, (1996 :14).
Durante el periodo de 1996, la evolución del sector, desde el punto de vista de
clasificación por ramos, ha estado marcada por las siguientes características~
El volumen de primas emitidas en los seguros de vida representa el 35% del total
de primas y el de los seguros no vida el 65% restante.
El ramo de vida ha experimentado un fuerte crecimiento que se refleja, tanto en
el volumen de primas como en el importe alcanzado por las provisiones matemáticas.
El conjunto de ramos no vida muestra un crecimiento moderado, similar al del
ejercícío anterior.
La mayoría de las pequeñas entidades desarrollan su actividad exclusivamente en
el marco de los seguros generales, en concreto, en incendios, asistencia sanitaria,
enfermedad y decesos. Si bien, el nivel de infraestructura necesario para operar en estos
ramos en condiciones aceptables de rentabilidad y solvencia no requiere grandes
dimensiones, lo cierto es que existen compañías que, por su tamaño y su
funcionamiento, difícilmente van a superar las nuevas exigencias del mercado
asegurador60.
El diseño de productos adaptados a las necesidades especificas de los clientes, es
una de las tendencias que tiene el sector. En esta línea, algunas compañías tomaron en
consideración las características y necesidades propias de las pequeñas y medianas
El
empresas, y han diseñado productos adaptados a sus cualidades especificas
~ linespa, 1996.
En especial en lo referente a la obligatoriedadpor partede la LOSP de mantener unas determinadas
cifras en provisiones técnicas, márgen de solvencia y fondo de garantía.
él
c:stalata Occidente, casita ronapatia independiente, netamente racional ycon una larga tradición en el sector (fue fstttdada hace Ciento necinta y seis 551051 ysit estrategia en
el acosar se sari esita a -efortar pennanestemente sun estándares de ser,¡ieios a los dientes y la efreta de productou ajuatados a las diferentes tseresi dudes de los miamos en el
itesbilo de los seguros ptivtdos y familiares, yen el ánnbino empresarial.
En 1995 lateé un producto de previsión destinado a salvaguardar el parimonio individual, familia y empresarial. El plan de protección patrimonial, dirigido especialmente a
los pequeéos y medianos empresario,, garantiza la viabilidad del negocie, ya que constituye una fuente de liquidez ante deudas y créditos y pata el pago del impuesto de
sucesiones es el caso de fallecimiento del titular. La póliza, además, tiene sss prima permanetate, que no se nerementa ron la edad del asegurado. En el raso de vatio, sor ion de
usaconspaSia, la póliza aporta liquidez ante el fsllecimieneu de tsne de ello,, previendo un capital que pertnine a los sucios restante, ndqnirir la participación correspondiente y
afrontar la riega tnibutatia que ello implica.
Ana A¡trora cuenta con un seguro especial para distintos tipos de disnintos comercios, especialmente adaptado a las caraatenisti cas de cada uno de ellos Este
producto. detomistado vlundicomercio, dispone de pólizas especificas para peluquerias, ferrenerius, zapaterian. librerias y papelerías, farmacias ysiess dan dc muebles Tisdas
el las cabree mas de 25 riesgo, diferentes, edre ellos, los de ¡sresdio, cebo responsabilidad civil, rotttra dc cristales y rótulos y siesgos extensivos (actos de vandalismo.
irtt’ndarión ore pu-ación desvenas entte otros).
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COMERCIALIZACIÓN
En los últimos años en el sector seguros, se está practicando en el sector la venta
a distancia.
La venta a distancia, a pesar de su antigUedad62 sigue teniendo hoy un aire de
novedad, hasta tal extremo, que las compañías de “venta tradicional” cuestionan sus
posibilidades de continuación, sin introducir innovaciones que permitan este tipo de
comercialización de sus productos y/o servicios.
En lo referente al uso del teléfono, es de todos conocidos los números gratuitos,
utilizados en España, han sido, y son un instrumento característico del mundo
norteamericano63, de enorme éxito y de uso masivo en todo tipo de bienes, servicios y
relaciones comerciales.
La importancia relativa de los canales de distribución del se~zuro en España
Agentes 59% de pólizas
2.- Bancaseguros 15% de
3.- Oficinas de la compañía.... 13% de
4.- Corredores 11% de
5.- Marketing directo 0,5% de
6.- Otros 1,5% de
Fuente: ICEA(1996 :16).
En general, se puede decir que, los canales de distribución que se utilizan
dependen del ramo en que operan:
~ Las compañías multirramo utilizan generalmente agentes.
~ Las empresas que ofrecen sólo productos de vida utilizan marketing directo,
redes especializadas yjoint ven tures con entidades bancarias.
mr> Otras compañías especializadas utilizan fundamentalmente corredores y
contactos con y que surgen de sus propios clientes.
AOl’ lJnior~Fettix dispone de un sesuro mulsirriesee, denosninado Fénix Empresa Industrial, que isaluye las coberturas tradicionales como itacendio y
complemeníatios, robo, rosera de maquinaria, pérdidas de benefIcios y responsabilidad civil. Este producto se adecuasla calidad local enistente ya las necesidades especificas
del clierte, puntos claves delarnírategia competitiva de AGF. La corapaflia también dispone de productos especificos para eí neclor del comercio (Féniacontercio y saficirsa> y
dc ortos prodnctos qse cubres, las principales necesidades de las empresas taeguros de ingenietia, de responsabilidad civil, cobertnraa especifIcas, accidentes. vida y transporte
denserrancias. entre otrosí.
FIATC, nautita de seguros generales, con un peto ¡rapo dante ene 1 ramo de asistencia sanitaria, tiene también algunos productos para el pecluelis y mediano
empresario, eníteeII os el se5itrts de responsabilidad civil patronal y de productos, un seguro de mullirriesgo para las empresas y el seguto de subsidiario diado por arcidente o
enfermedad para autors
62 Aparece en Estados Unidos en el año 1893.
63 Denominados tolí free number, equivalentes a nuestras llamadas gratuitas o números 900.
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Según un estudio realizado por Mckinsey en colaboración con ICEA64, en función
a la cantidad de productos que comercializan las compañías de seguros, uno, monorramo o
varios multirramo y a la naturaleza predominante del canal de distribución, se distinguen
cuatro grupos de compañías:
• Compañías Multirramo y agenciales.
• Compañías Monorramo y agenciales.
• Compañías Multiramo con distribución alternativa.
• Compañías Monorramo con distribución alternativa.
Los siguientes esquemas, reflejan los puntos fuertes y débiles en cada uno de los
grupos anteriormente mencionados.
Tabla 35: Puntos fuertes y débiles en compañías multirramo y agenciales
PRODUCTO PRECIO PUBLICIDAD PROMOCION DISTRiBUCIO SERVICIO AL,
N CLIENTE
PUNTOS Ofrecen al Algunas Sólo se hace al Cuentan con Existe una
IUF{R1ES cliente una gama entidades han canal (agentes> numerosos preocupación por
integral empezado a agentes. mejorar
hacer publicidad
y comienzan a Mayores El servícto se
tener notoliedad posibilidades de personaliza a






PUNTOS Falta de Los gastos de Hay difleultades Tiene grao
DÉBILES productos es adecuación estn,ctura y publicidad para obtener incideincia el
indiferenciada precio/cliente comercialización agentes ramo autos
Los productos tienen un polivalentes
son técnicos. No Los precios son impacto alto profesionales Demuestran poca
hay sufteiente forzosamente agilidad
concepción de más elevados Los costes son
ínarkeling para absorber elevados Les falta rapidez
costes a la hora cíe
Falta una indemnizar
estructura








agente y no el
usuarIo.
!kieíite : Elaboración propia a partir de “Oportunidades estratégicas para la ineustala española de seguros”. ICEA, Julio 1992.
él Oportunidades estratégicas para la industria española de seguros. ICEA. Julio 1992.
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Tabla 36: Puntos fuertes y débiles en compañías monorramo y agenciales



























































las redes es alta
Fuente Elaboración propia a partir de “Oportunidades estratégicas para la industria espaóola de seguros”. ICEA, Julío 1992.
Tabla 37: Puntos fuertes y débiles en compañías multirramo con distribución
alternativa










































Se da una falta



















Fuente : Elaboración propia a partir de “Oportunidades estratégicas para la industria espaáola de seguros”. ICEA, Julio
992.
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Puntos fuertes y débiles en compañías monorramo con distribución
















































Fuente : Elaboración propia a partir de “Oportunidades estratégicas para la industria española de seguros”. ICEA, Julio
.992.
Se observa que, al igual que en muchos países de Europa, el sistema de agencia, es
decir, el mediador, sigue siendo el principal canal de distribución del seguro. Si a esto
añadimos la cuota de los corredores, la proporción es aún más destacada, llegando al 70%
de las pólizas.
La bancaseguros, en cuanto estrategia de venta de seguros, utilizando como canal
las oficinas de Bancos y Cajas de Ahorro tienen una presencia destacada en nuestro
mercado, especialmente en algunos ramos como vida, ahorro y riesgo. Los pronósticos
para este canal son crecientes a medio plazo, a la vista de como va evolucionando la nueva
producción de la bancaseguros, muy por encima del resto de las compañías.
Hay que destacar el peso absolutamente mayoritario del intermediario en la venta
de seguros sea éste de la característica que sea. Esta situación se da en el resto de los
países desarrollados de Europa, y en mayor medida aún, en las dos grandes potencias del
sector como son Estados Unidos y Japón, donde prácticamente el intermediario representa
cl 100% del negocio.
El papel de la venta directa de seguros en España es reducido por el momento y
está pendiente de una definición precisa. En la totalidad de los países europeos funcionan
entidades especializadas en la venta directa por teléfono, tanto formando parte de




una excepción al respecto pues son destacables las experiencias de ventas sin
intermediarios de seguros. Además de la entidad Mutua Madrilefla de Automóviles, el
mercado presenta diferentes e interesantes ejemplos recientes como Línea Directa
Aseguradora, Fénix Directo, Génesis, Zuritel, Regal, etc.
En el siguiente esquema se trata de reflejar lo que se pueden considerar puntos
Ibertes y débiles de cada canal de distribución lo que facilita comprensión de las
estrategias seguidas pordistintos tipos de compañías.
Tabla 39: Puntos fuertes y débiles de cada canal de distribución
~- gran capilaridad
=s- trato personalizado
=t- lealtad hacia las entidades
=t- fidelidad de sus clientes
~- alta profesionalidad
st especialización en segmentos de empresa
~ mayor facilidad en la captación
st elación directa entidad-cliente
sc> agilidad en trámites de contratación
~ fuerte control de la actividad
st- gran capilaridad
st acceso a un alto número de clientes
~ confianza del cliente en la casa matriz
~ gran capilaridad
54 posibilidad de realizar un gran número
acciones en poco tiempo




~ actitud reacia hacia la formación
~t altos costes para la empresa de captación,
fon-nación y comisiones
~ negocio atomizado y fuerte peso del ramo de
autos
~ dificultad en la relación entidad-cliente
~ altos costes para la entidad dadas las altas
comtsíones de este canal
~ altos costes fijos
~. establecimiento de oficinas
~ remuneración del personal
~ trato poco profesional en temas de seguros
~ limitaciones en los productos que se pueden
comercializar
st dificultad en el establecimiento dc incentivos para
la venta de seguros
~ trato impersonal
st bajo indice de respuesta
• falta ele tradición
• falta de t5cheros







3.3.2. Diseño de la muestra
Los datos de este estudio se han recogido a través de un cuestionario basado en
un conjunto de preguntas relacionadas con las distintas variables que se han pretendido
medir y sobre las cuáles se trata de contrastar las hipótesis. El dominio de la muestra es
el sector asegurador español, específicamente compañías que operan en dicho sector,
con una alta tasa de introducción de ciertas tecnologías de información6t Se ha
contactado con cien compañías para participar en este estudio. Como se ha explicado en
el capítulo 2, las compañías se han seleccionado a partir del informe de ICEA n0 654,
“la evolución de la informática en el sector asegurador español”, que toma como base
para el estudio las cien compañías que más facturaron en España, medido en volumen
de primas en el año 1996. A la hora de realizar esta selección hemos tenido en cuenta
concentrado, donde un número muy pequeño de compañías facturan el mayor porcentaje
de primas de todo el sector (Martínez 1994). El propio Informe de ICEA señala como
las veinte primeras compañías, medidas a través del volumen de facturación de primas
para el año 1996, poseían el 87,6% del volumen total de facturación del sector en
España. Para hacer las preguntas lo más comprensibles posible, tratando de buscar que
se respondiera de forma adecuada al cuestionario, primero se contactó con algunos altos
directivos de cada compañía, para obtener su participación.
Estos directivos, en algunos casos del Area de Organización y Métodos y en
otros del de Tecnología, examinaron de manera individualizada el cuestionario y
seleccionaron a las personas adecuadas para responderlo, normalmente directores del
área de tecnología de información o en su defecto de organización y métodos. Por tanto,
teniendo en cuenta las consideraciones que hemos destacado en el párrafo anterior, se
mandaron cuestionarios a cien empresas, de una población total de 463 (Maphre, 1996)
y se contestaron cuarenta seis66. La muestra final comprende un 33% de los
cuestionarios enviados62. En algunos casos, los datos relacionados con medidas de
65 Según eí Informe n~ 654 de la Asociación ICEA (Investigación Cooperativa de Entidades Aseguradoras),
“Encuesta sobre la Evolución de la Informática en eí Sector Asegurador”.
66 El porcentaje alto de respuestas, en comparación con otros estudios en los que se utiliza un cuestionario por
correo puede deberse a ciertos motivos, como el hecho de estar dirigidos a personas concretas, o el facilitar a las
empresas participantes un informe con los resultados más relevantes del estudio, y también el hecho de que en un
10% de las compañias se ha completado el cuestionario con la presencia fisica de un investigador.
67 Trece cuestionarios han sido desestimados para aplicarlos al estadio de esta investigación por información
incompleta.
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desempeño organizativo se han recogido de la información recopilada en los libros
contenidos en la Dirección General de Segurost A continuación vamos a realizar una
descripción del cuestionario que se ha utilizado para recoger la informacíon.
3.3.3. Fuente de información: el cuestionario
Una fase significativa de la investigación es la recogida de datos; para ello hay
que valerse de fuentes diversas, incluso de la introspección. Nos interesa conocer las
realidades concretas en sus dimensiones temporales, en el aquí y el ahora, en su
contexto social. Las técnicas más usadas en nuestras áreas de investigación son: la
observación participativa, la entrevista, el estudio de casos, al análisis de contenido, los
perfiles, los grupos de discusión, etc.
La siguiente tabla recoge los métodos más habituales para recolectar
información, reflejando sus puntos fuertes y débiles.
Tabla 40: Métodos más habituales para recolectar información
descripción ventajas desventajas
Cuestionarios instrumento que sirve para
recabar información sobre
aspectos específicos y medibles
económicos
se puede invertir tiempo y
dinero en calidad
el anonimato puede sacar a la




se crea dependencia del
cuestionario
Entrevista es un medio que permite la
interacción con la persona que
da la información y permite la
observación no verbal
permite sondear los problemas y
oportunidades de la
organización.
Puede estimular la presentación
de ideas no conscientes de
antemano
una buena entrevista dura de
una a dos horas
en una organización grande las
entrevistas toman mucho tiempo
Encuesta es un instrumento que permite
recabar información general y
puntos de vista de un grupo de
personas
facilita sacar problemas a la luz
y es buena manera de avanzar
en discusiones muy generales y
sin lugar conclusiones
específicas
Las preguntas no son
cuidadosamente planeadas como
las del cuestionario
Collages y dibujos maneras proyectivas de obtener
información sobre puntos de
vista, percepciones o
sentimientos íntimos y
profundos de las personas
pueden ser efectivos para
romper el hielo, después el
grupo puede sentirse más
dispuesto a tratar problemas
personales e interpersonales
los grupos formales pueden
resistirse a lo que a primera
vista parece un juego de niños
Sondeo método organizado por el que se
obtiene información de asuntos,
inquietudes, necesidades y
permite tener relación con otras
personas. Toma la forma de
entrevista inestrtscturadn
nos permite examinar el impacto
de un curso de acción sobre
varios grupos
fomenta la comunicación de
impresiones, sentimientos,
opialones e ideas
no es tan estadistico como un
cuestionario
el éxito depende de la habilidad
para oir efectivamente e
involucrarse.
Fuente: Adaptado de Pérez Serrano (1995).
ó~ En adelante VGS, es el Órgano regulador del sector en el entorno español,
Economia y Hacienda,
dependiente del Ministerio de
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Los datos de este estudio se han recogido utilizando un cuestionario basado en
un conjunto de preguntas relacionadas con las distintas variables, que se han explicado
anteriormente. El dominio de esta muestra es el sector asegurador, específicamente
compañías con un alto nivel de informatización, medido por el gasto anual en
equipamiento de tecnologías de información. Se han enviado 100 cuestionarios, con un
indice de respuesta de un 33%. Para asegurar un diseño adecuado y apropiado del
cuestionario, dirigido a este tipo específico de compañías, se ha contactado previamente
con dos consultores especialistas en el sector, tratando de obtener apoyo en el proyecto.
El hecho de que en el cuestionario se halla preguntado sobre medidas, como
pueden ser las económico-financieras de la primera parte, se debe fundamentalmente al
carácter confidencial del mismo. Evidentemente, y a efectos de la búsqueda de una
mayor comodidad en la contestación para los encuestados, parece lógico que este tipo de
datos se busquen directamente en memorias o estadísticas de la Dirección General de
Seguros, que como órgano regulador en el sector cuenta con mucha y variada
información de este tipo de cada compañía. Pero al tener carácter totalmente
confidencial el cuestionario, lo cuál significa que se identifica a la empresa con un
código que únicamente esa empresa reconoce como tal, resulta necesario el preguntar
sobre estos aspectos en el propio cuestionario.
En el Anexo 1 se muestra la carta enviada con el cuestionario, que mantiene la
siguiente estructura:
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Tabla 41: Estructura general del cuestionario
BLOQUES GENERALES
Código de empresa : se trata de un cuestionario totalmente anonsmo. El código es preciso para que la
empresa se pueda identificar y sacar mayor provecho de los resultados del estudio
Instrucciones para responder al cuestionario cómo responder, escalas, información complementaria.
BLOQUES FUNDAMENTALES
1.- DATOS GENERALES DE LA EMPRESA: CLASIFICACIÓN
Modalidades de seguros en los que opera la compañia.
Fecha de inicio de la actividad
Volumen de negocio (en primas)
Volumen de activo (en millones de pesetas)
Número total de empleados
Dispersión en puntos de venta.
Cifras referidas al período 1996
fundamentalmente para obtener RE (medida de eficiencia), n0 de primas (medida de eficacia).
2.- PERCEPCIÓN DE FACTORES CRÍTICOS DE ÉXITO
En esta parte se trata de detectar, ponderar o corroborar hasta que punto detectados en base teórica como
factores importantes a efectos de la eficacia y eficiencia del sector, se perciben como tales.
3.- ADOPCIÓN DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y PROCEDIMIENTOS DE USO
Por medio de esta parte se recoge información relativa a la existencia o no de 18 procedimientos de uso y
18 tecnologías de información y el año dc adopción de cada tecnología y procedimiento con el fin de
obtener la capacidad de adopción general y la capacidad de adopción de tecnología de información y
procedimientos de uso.
4.- REPERCUSIONES EN EL DESEMPEÑO ORGANIZATIVO













En la primera parte del cuestionario, la referente a bloques generales se tratan de
identificar de alguna manera a las empresas a través de un código. Al tratarse de un
cuestionario totalmente anónimo, se considera interesante la utilización del código ya
que permite que las empresas se puedan reconocer y con ello, quizá sacar un mayor
provecho de los resultados de este estudio
En el mismo apartado de bloques generales se dan un conjunto de instrucciones
orientativas para facilitar la labor a los que van a responder al cuestionario. El objetivo
de mostrar esta información consiste fundamentalmente en dar unas líneas generales de
lo que significan las escalas que se han utilizado para evitar malinterpretaciones en la
recogida de información.
BLOQUES FUNDAMENTALES
Esta parte del cuestionario está dividida a su vez en cinco apartados en función a los
grupos de variables que hemos establecido en el modelo. En el primer apartado, datos
generales de la empresa : clasificación se recogen informaciones relativas a informes
de gestión de la compañía. Unas nos van a ayudar a identificar grupos de compañías y
otras, van a incidir directamente en nuestro modelo, como por ejemplo, el volumen de
negocio en primas o volumen de activo. A continuación se describen las variables de
este grupo.
MODAL modalidad de seguro en la que opera la compañía. Es preciso marcar las que
procedan entre las opciones autos, multirriesgo, saludlaccidentes, industriales, vida y
pensiones, reaseguro y otros (con la posibilidad de especificar cuáles).
FECHAI fecha de inicio de la actividad. Pregunta con tres opciones, compañías con
fecha de inicio hasta el año 1960 o antes, ó del 1961 al 1985 ó las compañías más
jóvenes de creación posterior al año 1986.
VOLNEGO: volumen de negocio medido en primas en el último año 1996. Esta
pregunta tiene tres opciones, volumen superior a 25000 primas, entre 5000 y 25000
primas y volumen inferior a 5000 primas.
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VOLACT : volumen de activo total medido en millones de pesetas. Pregunta con
cuatro opciones, entre 1 y 100 millones de pesetas, entre 100 y 500 millones de pesetas,
entre 500 y 1000 millones de pesetas, por encima de 1000 millones de pesetas. Esta
variable va a ser precisa para calcular la rentabilidad económica en el modelo que
presentamos.
EMPLEADOS: número total de empleados en la compañía. Pregunta con cuatro
opciones de 1 a 10 empleados, de 10 aSO empleados, de 50 a 100 empleados de 100 a
500 empleados y por encima de 500 empleados.
DELEGACION: pregunta para conocer si la empresa posee o no puntos de venta
dispersos, es una pregunta dicotómica con dos opciones sí o no. En el caso afirmativo se
pregunta sobre el número de puntos de venta dispersos.
NUMERO : número de puntos de venta dispersos. Pregunta con cuatro opciones de 1 a
5 puntos de venta, de 6 a 15, de 15 a 30 y por encima de 30 puntos de venta dispersos.
BAIT : beneficio antes de intereses e impuestos. Se pide el beneficio antes de intereses
e impuestos y va a ser preciso para calcular una de las medidas de eficiencia de nuestro
modelo RE, rentabilidad económica.
BN : beneficio neto. Recoge el beneficio neto obtenido.
TAN: total de activos netos. Recoge la cifra de activos netos. Esta variable va a ser
precisa para calcular una de las medidas de eficiencia de nuestro modelo, la rentabilidad
económica.
VCFP: valor contable de los fondos propios. Recoge el valor histórico de los fondos
propios de la empresa.
PRIMAS: es el volumen de primas en millones de pesetas. Es la forma en la que
medimos en el modelo la eficacia de la empresa.
PERSINFOR: recoge el número de personas que trabajan en informática en la
compañía.
GASTOSINF: recoge los gastos informaticos generados en el periodo de estudio en
millones de pesetas.
GASTOSGEN : recoge los gastos generales en el periodo de estudio en millones de
pesetas
TAMANO : n0 de personas que trabajan en la empresa. Es la forma en la que medidos
el tamaño en el modelo que planteamos.
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GASTSINI : recoge los gastos en siniestros en el periodo de estudio.
INVERINFOR: se recogen a través de esta variable las inversiones en informática
medidas en millones de pesetas.
TOTALINVERS : recoge el total de inversiones de la compañía en millones de
pesetas.
MARGDESOLV : presenta la solvencia de la compañía.
En el segundo apartado, percepción de factores críticos, se han incluido en el
cuestionario un conjunto de preguntas para comprobar si realmente, en el sector
concreto en el que se realiza el estudio, se percibe la misma como factor importante o no
a la hora de evaluar resultados. Como ya hemos hecho referencia en el capítulo dos,
debido a la consistencia teórica encontrada sobre la necesidad de completar medidas
cuantitativas de desempeño con otras, de carácter más cualitativo, y al ser la agilidad
una medida nueva, hemos decidido corroborar que las dimensiones de la agilidad, se
consideran importantes en el sector, previo a incorporar la misma como medida
adicional de desempeño.
A continuación describimos las variables que hemos utilizado para confeccionar
una medida de agilidad de factores críticos de éxito FCE. Todas las preguntas presentan
una escala de Likert valorativa de 1 a 5, que va en el caso de la percepción de la
importancia en el mercado de poco importante (1) a muy importante (5) y en el caso de
la posición de la empresa, de mal posicionado (1) a bien posicionado (5). La medida
final PFCE, percepción de factores críticos de éxito, es el resultado del promedio de una
suma de medias, PPFCE, percepción en la propia empresa de los distintos componentes
en la agilidad como factores críticos de éxito y PSFCE, percepción en el sector de los
distintos componentes de la agilidad como factores críticos de éxito. Todas las variables
tienen el mismo peso y se ha utilizado por tanto la media para la recogida de los dos
grupos de variables representadas en las columnas oportunas.
CONOC : grado de conocimiento del mercado.
COSTCA: coste del canal de distribución.
COSTCOM : el coste de comunicación con los distintos entes implicados en la gestión
del seguro.
CAL : la calidad del producto o servicio.
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DIFER: ofrecer un producto o servicio diferenciado de sus competidores.
EXCLUS : exclusividad del producto.
AMPL : amplitud de la cartera de productos.
PLAZO : tiempo que transcurre entre la solicitud y la contratación de un seguro.
RAPIDEZ la rapidez en la tramitación del siniestro.
RAPCOMUN : la rapidez en la comunicación con el cliente.
RAPCONT : Rapidez en el contacto de los diferentes entes que están implicados en la
gestión del seguro.
FLEXIB : nivel de flexibilidad para incorporar nuevos productos o servicios.
ESPECIALIDAD nivel de especialización de la empresa.
PROFESION : grado de profesionalidad en el canal de distribución de la empresa.
AMPLCAPC amplia capacidad de resolución individualizada de problemas de
diferente naturaleza al cliente.
UBICCDIST : ubicación del canal de distribución.
EFECTIV : efectividad del canal de distribución.
UBICEMPRESA: la ubicación de la empresa.
FACACCES : fácil accesibilidad de los entes implicados en la gestión del seguro fuera
de la companía.
FACACCESE: fácil accesibilidad de los entes implicados en la gestión del seguro
fuera de la compañía.
RELACCOSTPR : relación del coste del producto y la calidad del servicio.
En el tercer apartado bajo el titulo, adopción de tecnologías de información y
procedimientos de uso, se recoge la información referente a la capacidad de adopción
de tecnologías de información tal y como hemos mostrado en nuestro modelo. Como ya
hemos explicitado en el epígrafe 3.2. de este mismo capítulo hemos recogido las tres
dimensiones de adopción de la tecnología de información teniendo en cuenta tanto las
tecnologías de información como los procedimientos de uso de las tecnologías de
información. Por tanto en este apartado recogemos si la compañía ofrece o no esta
tecnología o procedimiento de uso, a través de una variable dicotómica con dos
posibilidades si o no, y posteriormente pedimos el año de adopción, necesario para
aplicar los cálculos que ya hemos explicado en el epígrafe 3.2. Se ha dado el mismo
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peso a todas las tecnologías y procedimientos de uso, procediendo a utilizar las medias
aritméticas, agrupadas en las variables ya explicadas; adoptipul, número medio de
tecnologías de información y procedimientos de uso adoptados; adoptipu2, tiempo
medio de la adopción de tecnología de información y procedimientos de uso de la
tecnología de información; adoptipu3, consistencia en el tiempo de adopción de las
tecnologías de información y procedimientos de uso; eadopt¡tu, índice de la capacidad
de adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso; innmpu, número
medio de procedimientos de uso; inntmpu, tiempo medio de adopción de
procedimientos de uso; innepu, consistencia en la adopción de procedimientos de uso
de la tecnología de información, innnmti, número medio de adopción de tecnologías de
información, inntmti, tiempo medio de la adopción de tecnologías de información;
inncati, consistencia en la adopción de tecnologías de información; coninnpu,
capacidad de adopción de procedimientos de uso de la tecnología; coinnti, capacidad de
adopción de las tecnologías de información.
Tecnologías de información
BD : bases de datos.
5FF: software de gestión de una entidad aseguradora.
EDI intercambio electrónico de documentos,
LAN : redes de área local.
N900 : números 900.
GED gestión electrónica de documentos.
EMAIL : correo electrónico.
VDO : servicios de videoconferencía.
TAUTO : terminales de autoservicio.
HEISDSS : herramientas EJS o DSS.
SEXPE sistemas expertos.





GROUPWARE : sistemas electrónicos de trabajo en grupo.
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WORKFLOW: sistemas electrónicos de flujos de trabajo.
Procedimientos de uso de la tecnología
PLANESTEOR planificación estratégica formal asistida por ordenador.
DODO : dirección por objetivos asistida por ordenador.
RPAO rediseño de procesos de trabajo asistido por ordenador.
ECON : educación continua, programas para empleados asistidos por ordenador.
ROTAN rotación de puestos de trabajo asistidos por ordenador.
TLARFLE : tiempos laborales flexibles (trabajo a tiempo parcial, teletrabajo, etc.),
asistidos por ordenador.
FTRESP: fuerza de trabajo especial para problemas ad hoc asistida por ordenador.
INCENTI incentivos, sistemas de recompensas para otros trabajadores fuera del canal
de distribución asistidos por ordenador.
INCENTIF incentivos, sistemas de recompensas para otros trabajadores fuera del
canal de distribución asistidos por ordenador.
ARCHIVINFCLI archivos de información para clientes.
SISDIRBD sistemas de dirección de bases de datos.
TRANSFAX transmisiones por fax.
VENTATEL : venta telefónica.
VENTINTER: venta por Internet.
SISAUTO : sistemas automáticos de relación con canales de distribución (agentes)
SISATENCOL sistemas de relación con clientes on-line.
SISATENCPT : sistemas de atención al cliente por teléfono.
SISTFLAUTD sistemas de flujo automático de datos.
En el cuarto apartado bajo el título, repercusiones en el desempeño
organizativo, se recoge la información referente a las dimensiones utilizadas para
referirse a la agilidad tal y como hemos hecho referencia en este mismo apartado. Como
hemos mencionado ya, ágil es la variable empleada para la agilidad y surge como suma
de las cuatro siguientes dimensiones, ponderadas a un 25%, con lo cual todas tienen el
mismo peso. Las variables que se agrupan en las cuatro dimensiones, como
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mostraremos en la tabla siguiente, están valoradas utilizando una escala de Likert, que
oscila entre baja contribución (1) y alta contribución (5).
En la siguiente tabla se muestran las características en las que a través de las
preguntas del cuestionario, se tratan de recoger las dimensiones que configuran la
agilidad en el sector objetivo.
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Tabla 42: Características y dimensiones de la agilidad
RAP: Rápida adaptación de los procedimientos del
negocio a los cambios
MAYCON Mayor conocimiento de sus funciones, por
parte de los trabajadores
PARTICU : Particularización del contrato del seguro a las
condiciones específicas del cliente
NORMAL: Normalización alta de la información, en
especial en manejo de códigos relativos a datos, etc.
RESOLORG : Resolución de los aspectos organizativos en
eí ámbito productivo ante cambios, como estándares,
definición de rutas, etc.
RESOLORGC Resolución de los aspectos organizativos
en el ámbito comercial ante cambios de relación con
clientes, condiciones comerciales, tarifas, riesgos, etc.
FACDENT : Facilidad para descentralizar operaciones
FACCENT: Facilidad para centralizar operaciones
PUNT : Puntualidad de la información necesaria para llevar
a cabo procesos, funciones
RAPIDCS: Rapidez en el proceso de contratación del
seguro
R.APIDTS : Rapidez en el proceso de tramitación del
síniestro
RAPRCCD: Rapidez en la relación de la compañía con el
canal de distribución
R.APRPG Rapidez en el resto de procesos en general
ACTINFPR: Actualización de información sobre
productos en el canal de distribución
FLCOMPERS: Fluidez de la comunicación intewersonal
dentro de la empresa
FACCOMCD: Facilidad de comunicación con el canal de
distribuciónutilizado
FACCAPINFPG: Fácil captura de la información en el
punto en el que se genera
ACCINE Accesibilidad a la información que la empresa
genera en ubicaciones dispersas, de forma rápida
FACCAPSISIN: Facilidad de captura de información en
los sistemas informáticos en general
FACPROCINF: Facilidad de proceso de información en
los sistemas informáticos en general
FACCONCI : Facilidad en conocer donde se encuentra la
ínformación
EVTRG Evaluación del trabajo en general
capacidad de adaptación : adapt
Características Dimensiones
Fuente: Elaboración propia
tiempos de respuesta más cortos : tr
ubicuidad :ubicuidad
integración de tareas : integ
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En el último epígrafe, con el título, características organizativas se reflejan las
preguntas a través de las cuáles en el cuestionario se tratan de recoger información
relativas a las variables de diseño. Para evitar problemas en la medición de las variables
dada la riqueza de criterios existentes, hemos tomado directamente las mismas
preguntas con las cuales se trataron de medir en el estudio de Subramanian y Nilakanta
(1996), que como ya hemos tenido ocasión de comentar ha dado lugar al desarrollo de
este trabajo. Como ya se ha explicado en el epígrafe 3.2. de este trabajo, en la
descripción de las variables del modelo, cada una de ellas, especializ, formaliz y
centrali, se miden en el cuestionario con dos preguntas con cuatro opciones cada una
que han sido tratadas y ponderadas a un 50%, lo que significa que cada una de las
preguntas tienen el mismo peso o ponderación. A continuación se muestran las
preguntas referidas a cada una de las variables.
• FORMALIZACION: Comparado con otras compañías de seguros que operan en sus
ramos, el uso de descripciones de trabajos escritos para todas las clases de empleados es:
1. limitado 2. moderado 3. extensivo 4. no existen descripciones escritas.
Comparado con otras compañías de seguros que operan en sus ramos, el uso de políticas
escritas y procedimientos para guiar las acciones de los empleados de su compañía es:
1. limitado 2. moderado 3. extensivo 4. no existen.
• CENTRALIZACION: cuando un departamento operativo produce resultados que se
desvían de sus planes, las instrucciones para corregir de forma apropiada las desviaciones
generalmente vienen de:




Considere un reciente proyecto que se ha desarrollado ya en su compañía que requería
establecer una fuerza de trabajo especial. Puede haber situaciones en las que esta tarea se
desvió de lo que se planificó en un determinado momento. Durante estas situaciones, las
instrucciones para llevar a cabo acciones correctivas vienen con frecuencia de:
1. alta dirección 2. del propio departamento operativo 3. incierto algunas veces de
niveles superiores, y otras
el departamento operatívo.
• ESPECIALIZACION Las organizaciones con frecuencia difieren en su deseo y habilidad
para transferir empleados entre diferentes departamentos. Los empleados pueden contratarse
y formarse para llevar a cabo sólo tareas específicas en departamentos concretos, o pueden
contratarse y entrenarse para llevar a cabo una variedad de tareas a lo largo de diferentes
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departamentos. Por favor, indique cuál de los siguientes caracteriza mejor a su compañía de
seguros
1. Rata vez transferimos empleados a lo largo de los departamentos.
2. Con frecuencia transferimos empleados a lo largo de departamentos.
3. Algunos de nuestros empleados se transfieren raramente a lo largo de departamentos
mientras otros son transferidos con frecuencia.
4. No tenemos realmente una política de transferencia de empleados.
Por favor, describa, cuál de los siguientes mejor describe su criterio para contratar
empleados:
1. Seleccionamos individuos que encajan con nuestros requerimientos en cuanto a habilidades
técnicas específicas en cada área funcional.
2. Seleccionamos individuos con habilidades generales y luego los enfrenamos en áreas
funcionales.
3. Definimos un mínimo de habilidades y seleccionamos individuos que encajan en el mínimo
de requerimientos técnicos y habilidades.
4. No tenemos bien definida una política o criterio para contratar empleados.
A continuación se muestran la tipología de las variables que se han utilizado en el
cuestionario del presente estudio para afrontar la recogidad de información.
Tabla 43: Tipología de las variables utilizadas para la recolección de información
BLOQUES DE PREGUNTAS TIPO DE VARIABLE
1.- Datos generales de la
empresa clasificación
variables nominales, cerradas con
múltiples respuestas, continuas y
discretas numéricas
2.- Percepción de factores
críticos de éxito
variables de escala ordinales
3.- Adopción de tecnologías de
información y procedimientos
de uso
variables dicotómicas discretas y
variables fecha
4.- Repercusiones en el
desempeflo organizativo
(medidas de agilidad)
variables de escala ordinales
5.- Características
organizativas
variables de escala ordinales
Fuente : Elaboración propia
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3.3.4. Proceso de recogida de información
Previo al envío del cuestionario que hemos diseñado para recoger la
información, que nos permitirá posteriormente realizar la contrastación de las hipótesis
que hemos planteado en el presente estudio, hemos realizado un test de Labilidad sobre
el cuestionario que hemos utilizado para llevar a cabo la recogida de la información. El
análisis de fiabilidad nos permite estudiar las propiedades de las escalas de medición y
de los elementos que las constituyen. Queremos con ello determinar el grado en que los
elementos del cuestionario se relacionan entre si, obtener un índice global de la
replicabilidad o de la consistencia interna de la escala en su conjunto e identificar
elementos problemáticos que deberían ser excluidos de la escala. Su valor tiene un
rango entre O a 1. Un valor negativo de alpha indica que los elementos de la escala están
negativamente correlacionados y que el modelo de fiabilidad es inapropiado. Cuanto
más próximo esté a la unidad, se considera que el cuestionario tiene una mayor
fiabilidad. De todos los métodos de medición de la fiabilidad hemos elegido el más
común en los estudios de este tipo que se plantean en nuestro Area de Conocimiento que
es el Alpha de Cronbach, para el cuál hemos obtenido un valor del 0,89, por tanto
admitimos que el modelo es fiable. Podemos considerar pues que la escala de la medida
de las variables es correcta.
Igualmente hemos realizado el test de fiabilidad para los distintos grupos de
variables, sobre las preguntas que tratan de medir características organizativas,
capacidad de adopción de tecnologías de información y medidas de desempeño. La
siguiente tabla muestra los valores de fiabilidad obtenidos para estos grupos.
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Tabla 44: Fiabilidad del cuestionario






capacidad de adopción de tecnologías de información
capacidad de adopción de tecnologías de información










tiempos de respuesta más cortos
ubicuidad





En el mes de noviembre de 1997 se han enviado las canas con los cuestionarios.
Se ha dado un período de dos meses para recibir las contestaciones. Todas las cartas se
enviaron por correo convencional. Las respuestas se han recibido
35% por carta.
50% por fax.
15% por correo electrónico.
Durante los meses de Febrero-Marzo del año 1998 se han realizado los
tratamientos estadísticos adecuados utilizando como herramienta el paquete estadístico
SPSS.
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Hemos destacado ya los aspectos relacionados con el ámbito de la investigación
objeto de análisis, el sector asegurador, el diseño de la investigación y la metodología
empleada en el estudio, haciendo especial hincapié en lo relativo el cuestionario como
instrumento de medición utilizado y, en el próximo epígrafe, nos referiremos al análisis
de regresión en cuanto a metodología utilizada en el estudio.
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3.4. TRATAMIENTO DE LA INFORMACIÓN: EL ANÁLISIS DE
REGRESIÓN
Tejedor (1985) establece cinco ámbitos metodológicos alrededor de los cuales se
agruparán las técnicas adecuadas en cada caso.
Tabla 45: Ámbitos metodológicos de las técnicas de análisis de datos
Fuente Adaptado de Tejedor
A efectos de la presente investigación, se realiza un estudio de tipo explicativo,
donde tratamos de verificar el fUndamento de un conjunto de hipótesis por medio de
alguna herramienta diseñada para tal propósito, En este caso concreto el tipo de técnicas
utilizadas son las que nos expliquen la relación de causalidad o covariación.
Podemos señalar a titulo indicativo algunas pruebas que nos permitan analizar
los datos, como son:
1. Para uno o dos grupos independientes: la prueba binomial, la prueba U de MANN-
WITNEY, la prueba de MOSES de reacciones extremas, la prueba de rachas de
WALD-WOLFOWITZ. La prueba de la Mediana y la prueba de KOLMOGOROV-
SMIRNOV, prueba de aleatoriedad para dos muestras independientes.
2. Para el caso de un solo grupo o dos relacionados: la prueba de los signos y la T de
WILCOXON, el test MCNEMAR y la prueba de WALSH, prueba de la aleatoriedad
para muestras relacionadas.
3. Para más de dos grupos independientes: análisis de varianza de una clasificación por
rangos (prueba H de KRUSK.AL-WALLIS) y extensión de la prueba de la mediana.
z~ Todas aquellas técnicas que nos permitan comparar resultados, estableciendo
similitudes o diferencias significativas.
~‘ Las que nos ofrezcan la posibilidad de estimar parámetros, analizar
interacciones entre las variables, verificar el ajuste del modelo respecto a las
hipótesis <análisis de correspondencias, loglinear, logit).
zt Aquellas técnicas pensadas para establecer tipologías tanto de variables como
de sujetos, y que, además, puedan adaptarse a diversas escalas de medida
(análisis de clusters).
z~ Técnicas que nos posibiliten establecer relaciones de causalidad y covariación
(regresión, análisis causal).
~ Finalmente todas aquellas técnicas que nos permitan establecer procesos
relacionados con la toma de decisiones.
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4. Para más de dos grupos relacionados: la prueba Q de COCHRAN y análisis de
vananza de dos clasificaciones por rangos (prueba Xr2 de FRiIEDMAN).
5. La asociación entre variables como los coeficientes de correlación de SPEARMAN o
el coeficiente de contingencia, Phi (P), tetracórico, Tau de KENDALL, concordancia
de Kendall (w).
6. Para cualquier número de grupos y variables, la tabla de distribución tipo X2 y, con
grupos muy pequeños, la prueba de FISHER.
7. Representaciones gráficas : diagramas de sectores, histograma, diagrama de barras,
representaciones geométricas.
A través de la investigación explicativa tratamos de verificar el fundamento de
una hipótesis por medio de un procedimiento o dispositivo diseñado con este propósito.
En los primeros capítulos de la presente investigación hemos prentendido plantear un
conjunto de hipótesis en base al conocimiento y estudio de varios estudios teóricos
ofrecidos por diversos investigadores. A través del trabajo empírico desarrollado,
queremos someter el grupo de hipótesis planteadas al proceso de verificación-
refutación.
Los modelos estadísticos son herramientas que nos van a permitir, partiendo de
un problema real, aproximamos a un conocimiento científico de ese problema
previamente planteado.
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El gráfico siguiente muestra precisamente lo que se acaba de exponer.









Fuente: Adaptado de Peña (1991)
El Método Estadístico utiliza dos tipos de razonamientos : el deductivo y el
inductivo. El deductivo, que se utiliza bastante en la Ciencia Matemática, parte del
establecimiento de hipótesis generales e intenta deducir propiedades particulares por
medio de razonamientos lógicos. En el caso del inductivo, se produce el proceso
contrario: a partir de observaciones particulares de ciertos fenómenos, se intentan
deducir reglas generales.
En el esquema que acabamos de contemplar, observamos cómo una
investigación empírica ha de iniciarse siempre con un interrogante. Lo cuál nos exige,










Tabla 46: Pasos en la investigación científica
Fuente: Elaboración propia
Tratamos de establecer las relaciones más significativas entre las variables
componentes de un modelo explicito y caracterizar las relaciones por su forma e
intensidad.
Puesto que lo que tratamos de hacer en este estudio es conocer si se dan o no
relaciones entre un conjunto de variables, vamos a utilizar como técnica estadística la
Regresión Simple y la Regresión General y Correlación.
La regresión nos va a permitir determinar cuál es la estructura de dependencia
que mejor expresa el tipo de relación que existe entre dos variables analizadas.
La correlación nos expresará el grado de dicha relación.
Los objetivos generales a la hora de utilizar como herramienta estadística el
análisis de regresión van a ser, estimar el modelo, evaluando sus propiedades y
contrastando las hipótesis con datos empíricos. Para ello hay que obtener estimaciones
ele los parámetros Q, f3~ y
Para aplicar los tratamientos estadísticos de Regresión Simple y Regresión
General se ha utilizado como herramienta de software la aplicación SPSS, versión 6.1 .2.
para Windows95, teniendo en cuenta que facilita la labor del tedioso procesamiento de
]a información y, además es una herramienta de uso frecuente en este tipo de análisis
por el número de pruebas y resultados que permite someter a contraste. Además, y antes
de realizar la aplicación de la técnica estadística elegida, hemos utilizado también la
2> El ámbito de aplicación, esto es, definir y establecer las características de la población que sc
quiere estudiar.
2> A continuación presentar las variables que vamos a observar, y cómo las vamos a medir.
2> Después, tendremos que construir el modelo estadístico, lo cuál implica que vamos a tratar de
partir una observación en una parte, denominada predecible y una parte aleatoria, o impredecible,
2> Construido el modelo, medimos los valores de las variables de interés, lo cuál se puede hacer a
través de un muestreo o un diseño de experimentos. En este estudio, y puesto que lo que
pretendemos es, fijando valores de ciertas variables, observar la respuesta de otras, uti!izaremos el
diseño de experimentos para confeccionamos un modelo explicativo.
2> Posteriormente, y puesto que los modelos estadísticos dependen de ciertas constantes
desconocidas denominadas parámetros, la fase de estimación consiste en utilizar la información de
la que se dispone para decidir respecto a un valor concreto de estos parámetros y cuantificar el
posible error de estímacion.
2> Una vez estimados los valores de los parámetros se incide en la posibilidad de simplificar eí
modelo lo máximo posible. Esta fase es muy importante en los modelos explicativos, y hay que
aplicar teoría referente al contraste de hipótesis.
t~ Por último se trata de realizar una crítica y diagnosis del modelo. Aquí hay que investigar la
compatibilidad entre la información empírica y el modelo. Si después de esta fase se decide que el
modelo es correcto, se utiliza el mismo para decidiro predecir.
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hoja de cálculo Excel, versión 7.0. para Windows 95, para obtener las tablas de datos
correspondientes, consecuencia de ordenar la información obtenida de los
cuestionarios69.
Fruto de esa tabulación primaria de los datos, lo cuál supone su preparación para
ser introducidos en la aplicación informática, obtenemos los valores de las variables
para cada una de los 33 casos que se han obtenido.
~ No hay que olvidar que para obtener el número medio de tecnologías de información y procedimientos dc uso, tiempo medio de
la adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso o consistencia en la adopción dc tecnologías de información y
procedimientos de uso, es preciso operar matemáticamente.
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En el presente capitulo mostramos los resultados obtenidos fruto de la aplicación
de la técnica estadística elegida en los datos que han sido recopilados.
4.1. CONTRÁSTACIÓN DEL PRIMER GRUPO DE
HIPÓTESIS (HO-HE» RELACIÓN ENTRE CARACTERÍSTICAS
ORGANIZATIVAS Y ADOPCIÓN DE LAS TECNOLOGÍAS DE
INFORMACIÓN
Pasemos ahora pues a explicar los resultados obtenidos en la contrastación de
hipótesis.
Recordemos para ello las hipótesis relativas a la relación entre algunas
características organizativas y capacidad de adopción de tecnología de información:
HO: La centralización, la formalización, la especialización y el tamaño estarán
relacionados con altos niveles de adopción de tecnologías de información.
111 Altos niveles de centralización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de procedimientos de uso de tecnologías de informacion.
H2 Bajos niveles de centralización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de tecnologías de información.
1z13 : Altos niveles de formalización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de procedimientos de uso de tecnologías de información.
114: Bajos niveles de fonnalización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de tecnologías de informacion.
HS : Altos niveles de especialización estarán relacionados con altos niveles de adopción
de tecnologías de información
116 El tamaño organizativo estará directamente relacionado con la adopción de
tecnologías de informacion.
Hemos realizado un análisis de Regresión General, como se ha presentado en el
capitulo anterior, por mínimos cuadrados ordinarios, utilizando el método de
“introducir”.
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El método de mínimos cuadrados ordinarios, es una técnica que permite ajustar
una línea recta a través de un conjunto de puntos, de tal manera que, la suma de las
distancias verticales al cuadrado desde los n puntos a la línea se minimiza.
El método “introducir” es el método más simple para llevar a cabo la estimación
de una ecuación de regresión. Todas las variables del bloque se añaden en grupo a la
ecuación. Si se utiliza el método “introducir” en un bloque posterior, las variables para
dicho bloque se añadirán en grupo al modelo final del bloque precedente. Existen otros
métodos alternativos, como el método “eliminar” o el de “pasos sucesivos” (Lizasoain y
Joaristi, 1997).
La ecuación obtenida es:
CADOPT1PU 1 ,74ESPECIA — 0,79FORMALI +0,1 3CENTRALI -0,OOO89TAMANO -0,50.
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopción de tecnologías de información, las independientes, especialización,
formalización, centralización y tamaño, así como los coeficiente Betas, B reflejados en
la anterior ecuación.





Lo prioritario, en principio, es comprobar si efectivamente las hipótesis iniciales
para aplicar una Regresión General se cumplen o no, y en este sentido hemos obtenido
los siguientes resultados, que se extraen de la salida obtenida directamente de la
aplicación de SPSS. Queremos evitar los problemas de especificación del modelo ya
explicitados, donde se explica la técnica estadística que se está utilizando.
Para comprobar que la distribución dep es normal, aplicamos la prueba de K-S,
(Kolmogorov-Smimov), a una muestra de las variables explicativas.
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Este procedimiento se utiliza para comprobar la hipótesis nula de que una
muestra procede de una población en la que las variables están distribuidas según una de
tres distribuciones importantes.
Hipótesis Nula, Ho es una afirmación precisa y verificable acerca de la población
de la que procede una muestra de casos. Típicamente la hipótesis nula es lo opuesto de
la Hipótesis Real que interesa. Para comprobarla hemos de interpretar el nivel de
significación estadística, que es la probabilidad de que el modelo observado en los datos
de la muestra existiera si la hipótesis nula no fuera cierta. Si esta probabilidad es
suficientemente baja, la Ho se rechaza.
Siendo las Hipótesis a contrastar:
Ho : La distribución no es Normal
Haítcn,ativa : La distribución es Normal






Lo cuál indica que para un nivel de significación del 26% podríamos aceptar
normalidad en las distribuciones de las variables exógenas. Con lo cuál, a un nivel del
10% rechazamos la hipótesis nula.
Para comprobar la hipótesis de independencia, esto es, la inexistencia de
multicolinealidad entre las variables explicativas, obtenemos la matriz de correlaciones
bivariadas según el método Spearman.
Aplicando correlaciones bivariadas, pretendemos calcular matrices de
correlaciones momento-producto de Pearson, y de correlaciones no paramétricas de
índica cl mayor nivel de significancia en el que aceptaríamos la hipótesis nula. Nos permite probar hipótesis sin especificar
pri mejo un valor para u
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Kendall y Spearman, con niveles de significación y estadísticos univariados opcionales
(Lizasoain y Joaristi, 1997).
El coeficiente de correlación se utiliza para cuantificar la intensidad de la
relación lineal entre dos variables. El coeficiente de correlación tiene un rango en
valores de -1 a + 1. Un valor de O indica que no hay relación lineal entre las variables.
Un valor de ±1significa que las dos variables se relacionan perfectamente, y un valor de
-l significa que las variables se relacionan perfectamente, pero que mientras los valores
de una de ellas aumentan, los valores de la otra disminuyen.
El coeficiente de correlación de Pearson sólo puede utilizarse para datos medidos
al nivel de intervalo o razón. Los coeficientes de correlación de Spearman y Kendall son
medidas no paramétricas que resultan particularmente útiles cuando los datos contengan
valores atipicos o cuando la distribución de las variables sea marcadamente no normal.
Tanto el coeficiente de Spearman como el de Kendall se basan en la asignación de
rangos a las variables.
La salida de SPSS refleja los coeficientes de correlación siguientes
centrali especial formaliz tamano
centrali 1,0000 0.0954 00096 0,1828
especial 0,0954 1,0000 0,1898 -0,1673
formajiz 0,0096 0,1898 1,0000 0,1457
tamano 0,1828 -0,1673 0,1457 1,0000
Las hipótesis planteadas a la hora de realizar la oportuna comprobación serian
en este caso:
Ho : Existe dependencia entre las variables explicativas
~altcnativa : Existe independencia entre las variables explicativas
Si analizamos los coeficientes arriba expresados vemos que, para un nivel de
significación aproximadamente de un 19% rechazamos la hipótesis nula, luego
admitimos la hipótesis alternativa: no hay problemas de dependencia entre las variables
explicativas.
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Para verificar las dos últimas hipótesis de partida, que nos van a permitir admitir
que la aplicación del modelo de regresión es adecuado, observamos los gráficos de los
residuos.
Obtenemos los gráficos de los residuos tipificados, ZRESID: se calcula el valor
real de la variable dependiente menos el valor pronosticado por la ecuación de
regresión. El residuo tipificado se obtiene dividiendo el residuo por una estimación de
su valor típico.
Los gráficos de residuos tipificados son:
• Histograma: muestra la distribución de los residuos tipificados.
• Gráfico de probabilidad normal compara la distribución de los residuos tipificados
con una distribución normal.
~ Presentan una nube de puntos totalmente aleatoria, con lo cuál aceptamos que
no existan problemas de dependencia en los residuos. Parece que no hay más
estructura que explique esta relación y la hipótesis de linealidad es pues
correcta.
=t’ Por otra parte, no hay un crecimiento cada vez más ancho de los mismos, con
lo cuál, también a priori eliminamos los problemas de homocedasticidad.
Por tanto, a raíz de lo analizado, podemos afirmar que el modelo es correcto y no
se incumplen, a priori, ninguna de las especificaciones previas exigibles en el análisis de
regresión lineal.
Pasaremos pues a continuación a analizar, si nuestro modelo refleja la
verificación de las hipótesis en cuanto a la relación de las variables independientes con
respecto a las dependientes, sin olvidar que:
• No nos interesa en ningún caso si el modelo es bueno o malo a efectos de
predicción71, pues no lo vamos a utilizar con ese objetivo. Simplemente si se cumplen
o no las relaciones de dependencia que hemos planteado desde un enfoque teórico.
A través de la aplicación de la técnica de Regresión General, vamos a obtener:
zz~ Estimadores, son los propios coeficientes.
~ Lo cuál significa que no vamos a entrar al análisis de la R’.
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=t’ Intervalos de confianza, son intervalos de confianza al 95% para los
coeficientes.
r~ Matriz de covarianza de las varianzas y las covarianzas entre los estimadores
de los coeficientes.
=~ Descriptivos, que proporcionan las medias y las desviaciones típicas de cada
variable del análisis, más una matriz de correlación, con nivel de significación
de una cola y número de casos utilizados para cada correlación.
t~ Ajuste del modelo, influyen R múltiple, R cuadrado, R cuadrado corregida,
error típico de la estimación y una tabla de análisis de la varianza.
~ Resumen del bloque (R, R cuadrado, F, estadísticos sobre variables añadidas o
eliminadas) se muestran al final de cada bloque, o después de cada paso en los
métodos progresivos.
zzt~ Durbin-Watson. Muestra la pruebaDurbin-Watson para la correlación en serie
de los residuos. Uno de los supuestos del análisis de regresión, como ya se ha
reflejado, es que los residuos de las observaciones consecutivas no están
correlacionados. Si esto es cierto, el valor esperado del estadístico Durbin-
Watson es 2. Los valores menores que 2 indican autocorrelación positiva, un
problema muy común en los datos de series temporales. Los valores mayores
que 2 indican autocorrelación negativa.
z, Colinealidad: La colinealidad, o multicolinealidad, es una situación no
deseable en la que una de las variables independientes es una función lineal de
otras variables independientes. Si la colinealidad es perfecta, la ecuación de
regresión no tiene una solución única. Las estimaciones de los coeficientes de
regresión se hacen más inestables a medida que aumenta el grado de
colinealidad.
A continuación pasamos a comprobar la significación del modelo que hemos
obtenido. Nos interesa en esta primera fase analizar el significado del modelo de
regresión obtenido como un todo, esta parte de análisis de resultados se denomina
“análisis de la varianza para regresión” (Levin, Rubin, 1996). Para ello planteamos las
hipótesis
Ho: Bí rB2 = Bk~ O; hipótesis nula: Yno depende de las X.
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Haí¿emativa : al menos una Bi ~ O ; Y depende al menos de una de las Xi.
Cuando analizamos la variación de Y, nos fijamos en tres términos diferentes,
cada uno de los cuales es una suma de cuadrados
SST = suma total de cuadrados =
SSR suma de cuadrados de la regresión, esto es, la parte explicada = X(AY~YV.
SSE suma de cuadrados de error, esto es, la parte no explicada =
Están relacionados por la ecuación:
SST SSR + SSE ; que dice que la variación total de Y puede dividirse en dos partes, la
parte explicada y la no explicada.
Cada una de estas sumas de cuadrados tiene un número asociado de grados de libertad72
SST tiene n-l grados de libertad, n observaciones, pero se pierde un grado de libertad
debido a que la variable de la muestra está fija. SSR tiene k grados de libertad, debido a
que existen k variables independientes que se utilizaron para explicar Y. SSE tiene n-k-l
grados de libertad, porque utilizamos nuestras n observaciones para estimar k+l
constantes, a, B
1, B2~...Bk. Si la hipótesis nula es verdadera, el cociente
E = (SSRIk)/SSE(n-k-1) tiene una distribución F con k grados de libertad en el
numerador y n-k-l grados de libertad en el denominador. Si la hipótesis nula es falsa, el
cociente tiende a ser más grande que cuando la hipótesis nula es verdadera. De modo
que si el cociente E es demasiado grande, según sea determinado por el nivel de
significancia de la prueba y el valor apropiado tomando la tabla, rechazamos Ho, y
concluimos que la regresión, como un todo es significativa. P, indica el nivel de
significación de esta prueba. Ese valor lo hemos de comparar con el nivel de
significación que nosotros hemos utilizado para especificar el modelo. Si este valor es
menor o igual que nuestro nivel de significación, entonces podemos afirmar que el
modelo de Regresión es significativo.
‘~ Es el número de valores de una muestra que podemos especificar libremente, después de que ya
sabemos algo sobre dicha muestra.
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En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
F = 0,71536 SignifF = 0,5885
Lo cuál confirma que no existe significación global del modelo. Si además








Esto nos conduce a llevar a cabo una transformación73 de las variables. Para ello,
tomamos logaritmos neperianos en las distintas variables, y obtenemos de nuevo la
regresión.
La ecuación obtenida es
LNCADOPTIPU=0,55LNESPECL4 - 0,1 6LNFORMALI - O,1OLNCENTRALI-O,15TAMANO ±0,67.
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopción de tecnologías de información, las independientes, especialización,
formalización, centralización y tamaño, así como los coeficiente Betas, B reflejados en
la anterior ecuación.
~ En cuanto manipulación matemática que nos va a permitir convertir una variable de forma diferente
para poder obtener una mejor significacion.
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En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
F = 0,75 SignifF 0,60
Lo cuál confirma que no existe significación global del modelo. Si además








Pasamos pues a hacer regresiones simples de cada una de las explicativas con
cada una de las dos explicadas, el desglose de la capacidad de adopción de tecnología de
información y procedimientos de uso de la tecnología de información, CADOPTIPU, en
capacidad de adopción de tecnologías de información CONJNTJ y capacidad de
adopción de procedimientos de uso de la tecnología de información COJNNPU.
Llegamos a encontrar estos tres modelos significativos
La capacidad de adopción de tecnologías de información está relacionada con la
especializacion.
La capacidad de adopción de tecnologías de información está relacionada con el tamaño.
La capacidad de adopción de tecnologías de información está relacionada con la
formalización.
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El siguiente cuadro muestra si existe o no relación significativa de cada una de
las variables independientes con la dependiente, fruto de haber realizado las diferentes




































Con respecto a las hipoótesis primeras en las que obtenemos una regresión
significativa: La capacidad de adopción de tecnología de información y procedimientos
de uso está relacionada con la especialización y el tamaño.
Obtenemos la regresión siguiente, con las características a destacar a efectos del
presente estudio
La ecuación obtenida es
LNCADOPTIPU = 0,89Y6O2OLNESPECIA - 0,17235ILNTAMANO.
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Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopción de tecnologías de información, las independientes, especialización y tamaño,
así como los coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuación.
En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
F = 3,21577 SignifF 0,0543
lo que confirma que existe significación global del modelo. Si además








Además, teniendo en cuenta los signos de las betas74, podemos afirmar que:
zz$ Altos niveles de especialización estarán asociados con altos niveles
adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso.
~ El tamaño organizativo está inversamente relacionado con los niveles
adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso.
de
de
Con respecto a la siguiente hipótesis donde obtenemos una regresión
significativa, la adopción de procedimientos de uso está relacionada con la
especialización y el tamaño.
~ las pendientes dc la regresión, cuyos valores representan qué tanto el cambio de unidad dc a variable independienie cambia la
variable dependicnte.
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Obtenemos la regresión con las siguientes características a destacar a efectos del
presente estudio:
La ecuación obtenida es
LNCONINPU 1,01 O997LNESPECIA - 0,134931 LNTAMANO.
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopción de tecnologías de información, las independientes, especialización y tamaño,
así como los coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuación.
En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
F = 2,23013 SignifF — 0,1250
Lo cuál confirma que existe significación global del modelo, para un a=l 0%. Si
además observamos el significado de T, sig 1, para cada uno de las variables,





Además, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:
r~ Altos niveles de especialización estarán relacionados con altos niveles de
adopción de procedimientos de uso de las tecnologías de informacion.
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El tamaño organizativo está inversamente relacionado con la adopción de
procedimientos de uso de las tecnologías de informacion.
Con respecto a la siguiente hipótesis donde obtenemos una regresión
significativa, la adopción de tecnología de información está relacionada con la
especialización, el tamaño y la formalizacion.
Obtenemos la regresión, con las siguientes características a destacar a efectos del
presente estudio.
La ecuación obtenida es
LNCONITI 1,20741 OLNESPECIA - 0,1 56545LNTAMANO-0,942 14OLEORMALI + 1,203031.
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopción de tecnologías de información, las independientes, especialización,
formalización, centralización y tamaño, así como los coeficiente Betas, B reflejados en
la anterior ecuación.





En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
F = 4,51871 SignifF = 0,0102
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Lo que confinna que existe significación global del modelo para a=O,0l. Si
además, observamos el significado de T, sig T, para cada uno de las variables,
confirmamos ese resultado final:
Además, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:
z~ Altos niveles de especialización estarán relacionados con altos niveles de
adopción de tecnología de información.
rt El tamaño organizativo está inversamente relacionado con los niveles de
adopción de tecnología de información.
~ Altos niveles de formalización estarán relacionados con bajos niveles de
adopción de tecnología de información.
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4.2. CONTRASTACIÓN DEL SEGUNDO GRUPO DE HIPÓTESIS
(117-119)
Tratamos aquí de someter a contrastación empírica el segundo grupo de
hipótesis:
117: Existe una relación directa entre la adopción de procedimientos de uso de
tecnologías de información y la eficiencia de la organización.
HS: Existe una relación directa entre la adopción de tecnologías de información y la
eficacia organizativa.
119: Existe una relación directa entre la adopción de tecnologías de infoniiación y sus
procedimientos de uso y la agilidad organizativa.
En los tres casos, hemos aplicado un análisis de Regresión General, como se ha
explicado en el capitulo anterior, por mínimos cuadrados ordinarios, utilizando el
método introducir.
Las ecuaciones obtenidas, en el caso de la 147 y 1-19 son:
RE = -O,O4SCOINNPU + 0,11
AGIL -0,OSOCADOPTIPU+3,74
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, rentabilidad
económica en el primer caso, agilidad en el segundo y las independientes, capacidad de
adopción de procedimientos de uso de la tecnología de información y capacidad de
adopción de tecnología de información, así como los coeficiente Betas, B reflejados en
la anterior ecuacion.




Lo prioritario, en principio, es comprobar si efectivamente las hipótesis iniciales
para aplicar una Regresión, este caso Simple se cumplen o no, y en este sentido, hemos
obtenido los siguientes resultados, que se extraen de la salida obtenida directamente de
la aplicación de SPSS. Queremos evitar los problemas de especificación del modelo.
Para comprobar que la distribución de [1 es normal, aplicamos la prueba de K-S,
Kolmogorov-Smimov de una muestra a las variables explicativas.
Siendo las Hipótesis a contrastar:
lb La distribución no es Normal
Halternativa: La distribución es Normal
De las salidas de SPSS, obtenemos los siguientes p-values:
En el caso de la H7:
Variable 2-Tailed P
Coinnpu 0,95
En el caso de la H9:
Variable 2-Tailed P
Cadoptipu 0,77
lo cuál indica que para un alfa de 0,01% no podríamos aceptar normalidad en las
distribuciones de las variables exógenas, con lo cuál a un nivel del 1% no podemos
rechazar las hipótesis nulas en ninguno de los dos casos.
Para verificar las dos últimas hipótesis de partida, que nos van a permitir admitir
que la aplicación del modelo de regresión es adecuado, observamos los gráficos de los
residuos.
Obtenemos los gráficos de los residuos tipificados, ZRESJD
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• Presentan una nube de puntos totalmente aleatoria, con lo cuál aceptamos que no
existan problemas de dependencia en los residuos. Parece que no hay más
estructura que explique esta relación y la hipótesis de linealidad, es pues,
correcta.
• Por otra parte, no hay un crecimiento cada vez más ancho de los mismos, con lo
cuál también a priori eliminamos los problemas de homocedasticidad.
• Por tanto, a raiz de lo analizado, podemos afirmar que el modelo es correcto y no
se incumplen, a priori, ninguna de las especificaciones previas exigibles en el
análisis de regresión lineal.
Pasaremos pues a continuación a analizar, si nuestro modelo refleja la
verificación de las hipótesis en cuanto a la relación de la variable independientes con
respecto a la dependiente, sin olvidar que
=~ No nos interesa, en ningún caso, si el modelo es bueno o malo a efectos de
predicción75, pues no lo vamos a utilizar con estos objetivos. Simplemente si
se cumplen o no las relaciones de dependencia que hemos planteado desde un
enfoque teórico.
A continuación pasamos a comprobar la significación del modelo que hemos
obtenido. Para ello planteamos las hipótesis:
Ho : BI B2 Bk 0; hipótesis nula: Y no depende de laX.
Haitemativa: al menos una Bi !=O ; hipótesis alternativa: Y depende la X.
En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
Para 147:
F 0,00475 SignifF 0,9457.
“ Lo cuál significa que no vamos a entrar al análisis de la R2.
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Para H9:
F 0,088 SignifF —0,77
Esto nos conduce a llevar a cabo una transformación76 de las variables. Para ello,
tomaremos logaritmos neperianos en las distintas variables, y obtendremos de nuevo la
regresión.
La ecuación obtenida, en el caso de la 148 es:
PRIMAS = -5990391025C01NINTI + 105509567768.
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, primas, la
independiente, capacidad de adopción de tecnología de infomrnción, así como los
coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuación.
¡Variable dependiente J Variables independientes j Betas
PRIMAS COJINTI -599039
Lo prioritario, en principio, es comprobar si efectivamente las hipótesis iniciales
para aplicar una Regresión Simple se cumplen o no, y en este sentido hemos obtenido
los siguientes resultados, que se extraen de la salida obtenida directamente de la
aplicación de SPSS. Queremos evitar los problemas de especificación del modelo.
Para comprobar que la distribución de [1es normal, aplicamos la prueba de K-S,
Kolmogorov-Smimov de una muestra a las variables explicativas.
Siendo las Hipótesis a contrastar:
Ho : La distribución no es Normal
Haíteniatí~j : La distribución es Normal
26 Fn cuanto manipulación matemática que nos va a permitir convertir una variable de forma diferente para poder obtener una
ruejol significación.
203
De la salida de SPSS, obtenemos los siguientes p-values:
Variable 2-Tailed P ¡
Coinnti 0,0976
lo cuál indica que para un 10% podríamos aceptar normalidad en las
distribuciones de las variables exógenas, con lo cuál a un nivel del 10% rechazamos la
hipótesis nula.
Para verificar las dos últimas hipótesis de partida, que nos van a permitir admitir
que la aplicación del modelo de regresión es adecuado, observamos los gráficos de los
residuos:
Obtenemos los gráficos de los residuos tipificados, ZRESJD:
~ Presentan una nube de puntos totalmente aleatoria, con lo cuál aceptamos que
no existan problemas de dependencia en los residuos.
=~ Por otra parte, no hay un crecimiento cada vez más ancho de los mismos, con
lo cuál también, a priori, eliminamos los problemas de homocedasticidad.
Por tanto, a raíz de lo analizado, podemos afirmar que el modelo es correcto y no
se incumplen a priori ninguna de las especificaciones previas exigibles en el análisis de
regresión lineal.
Pasaremos pues a continuación a analizar, si nuestro modelo refleja la
verificación de las hipótesis en cuanto a la relación de la variable independiente con
respecto a la dependiente.
• No nos interesa en ningún caso si el modelo es bueno o malo a efectos de
predicción~~, pues no lo vamos a utilizar con esos objetivos. Simplemente si se
~‘ Lo cuál significa que no vamos a entrar al análisis de la R2.
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cumplen o no las relaciones de dependencia que hemos planteado desde un
enfoque teórico.
A continuación pasamos a comprobar la significación del modelo que hemos
obtenido. Para ello planteamos las hipótesis
Ho: El B2 = = Bk = 0; hipótesis nula: Y no depende de la X.
H aItemati~ a : al menos una Bi~0 ;Y depende de X.
En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
F = 0,19120 SignifF = 0,6657.
Esto nos lleva a llevara a cabo una transformación78 de las variables. Para ello,
tomaremos logaritmos neperianos en las distintas variables, y obtendremos de nuevo la
regresión.
La ecuación obtenida es, para comprobar la Hipótesis 8:
LNPRIMAS -0,5364O5LNCOINNTI + 23,844675.
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, primas, la
independiente, capacidad de adopción de tecnología de información, así como los
coeficientes Betas, E reflejados en la anterior ecuación.
Variable dependiente Variables independientes Betas
PRIMAS COJNNTI -0,54
En cuanto manipulación matemática que nos va a permitir convertir una variable de forma diferente
para poder obtener una mejor significación.
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En los caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
F=2,13572 SignifFz0,1564
Lo cuál confirma que sí existe significación global del modelo.
Pasamos pues a hacer regresiones simples de cada una de las explicativas con
cada una de las dos explicadas, y considerar el conjunto del desglose de la adopción de
tecnología de información y procedimientos de uso CADOPTJPU. Llegamos a
encontrar el siguiente modelo significativo:
La adopción de tecnologías de información está relacionada con la eficacia.
El siguiente cuadro muestra si existe o no relación significativa de cada una de
las variables independientes con la dependiente, fruto de haber realizado las diferentes



























Con respecto a la Hipótesis 8, donde obtenemos una regresión significativa: La
adopción de tecnologías de información está relacionada con la eficacia.
Obtenemos la regresión, con las siguientes características a destacar a efectos del
presente estudio.
La ecuación obtenida es
LPRIMAS -0,536405LNC01NT1 + 23,844675
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, primas, la
independiente, capacidad de adopción de tecnología de información, asi como los





En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza
significación de 0,05, observamos que:
F 2,13572
del 95% y un nivel de
SignifF = 0,1564
Lo cuál confirma que existe significación global del modelo. Si además




Además, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:
~ Altos niveles de adopción de tecnología de información estarán asociados a




Con respecto a la Hipótesis 8, donde obtenemos una regresión significativa: La
adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso están relacionados con
la eficacia.
Obtenemos la regresión con las siguientes características a destacar a efectos del
presente estudio:
LPRIMAS = 43426490216LNCAD0PT1PU -26400650918
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, primas, la
independiente, capacidad de adopción de tecnologías de información y procedimientos
de uso, así como los coeficiente Betas, E reflejados en la anterior ecuación.
En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
F 7,41224 SignifF 0,0116
Lo cuál confirma que existe significación global del modelo. Si además




Además, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que
Altos niveles de adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso de
tecnologías de información estarán relacionados con bajos niveles de eficacia.
Por último, tratamos de encontrar algún tipo de relación significativa entre cada
uno de los elementos que componen la adopción de tecnologías de información y
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procedimientos de su uso, esto es, número medio de adopción de tecnologías de
información y procedimientos de uso, tiempo medio en la adopción de tecnologías de
información y procedimientos de uso, y consistencia en el tiempo medio de adopción de
tecnologías de información y procedimientos de uso con las diferentes variables
organizativas, diferenciando entre las dos dimensiones de adopción, de tecnología
propiamente dicha y de procedimientos de uso de la tecnología.
Fruto de ello, obtenemos las diferentes relaciones significativas, que aparecen
reflejadas:
• El tiempo medio de adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso
está relacionado con la especialización.
La ecuación obtenida es
ADOPTIPU2 = -0,956164F5PEC1A ±5,461644
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopción de tecnologías de información, la independiente, especialización, así como los
coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuación.
En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
F 3,66222 SignifF 0,0649
Lo cuál confirma que existe significación global del modelo. Si además





Además, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:
z~ Altos niveles de tiempos medios de adopción de tecnologías de información y
procedimientos de uso se corresponden con bajos niveles de especialización.
• El tiempo medio de adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso
está relacionado con la especialización y formalización.
La ecuación obtenida es
ADOPTIPTJ2 = 0,30034íFORMALI - 0,875936E5PEC1A ±4,584279
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopción de tecnologías de información, las independientes, especialización,
formalización, así como los coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuación.





En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
F = 2,15383 SignifF =0,1336
Lo cuál confirma que existe significación global del modelo. Si además
observamos el significado de 1, sig T, para cada uno de las variables, confirmamos ese
resultado final
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Además, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:
Altos niveles de tiempos medios de adopción de tecnologías de información
procedimientos de uso se corresponden con bajos niveles de especialización.
~ Altos niveles de tiempos medios de adopción de tecnologías de información
procedimientos de uso se corresponden con altos niveles de formalización.
y
y
• La consistencia en el tiempo de adopción de tecnologías de información y
procedimientos de uso está relacionada con la especialización.
La ecuación obtenida es
ADOPTIPU3 = - 0,330563ESPEC1A ±1,775 130
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopción de tecnologías de información, la independiente, especialización, así como los
coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuación.
En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
F = 2,89813 SignifF = 0,0987
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Lo cuál confirma que existe significación global dcl modelo. Si además




Además, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:
=z Altos niveles de consistencia en el tiempo
información y procedimientos de uso se
especialización.
• El tiempo de adopción de tecnologías de
especializacion.
Laecuación obtenida es
medio de adopción de tecnologías de
corresponden con bajos niveles de
información está relacionado con la
JNNTMTI ~ - O,848945E5PEC1A ±4,305952
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopción de tecnologías de información, la independiente, especialización, así como los
coeficiente Betas, B reflejados en la anterior ecuación.
Variable dependiente Variables independientes Betas
INNTMTI ESPECIA -0,8489
En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
F = 5,52669 Signif E = 0,0253
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Lo cuál confirma que existe significación global del modelo. Si además






Además, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:
~ Altos niveles en el tiempo medio de adopción de tecnología de información se
corresponden con bajos niveles de especializacion.
• La consistencia en la adopción de tecnología de información está relacionada con la
especialización.
La ecuación obtenida es
ININCATI - 0,374425ESPEC1A ±1,840747
Por tanto, la siguiente tabla muestra, la variable dependiente, capacidad de
adopción de tecnologías de información, las independientes, especialización,
formalización, centralización y tamaño, así como los coeficiente Betas, B reflejados en
la anterior ecuación.
En el caso que nos ocupa, para un intervalo de confianza del 95% y un nivel de
significación de 0,05, observamos que:
E 2,13029 SignifF = 0,1545
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Lo cuál confirma que existe significación global del modelo. Si además




Además, teniendo en cuenta los signos de las betas, podemos afirmar que:
z~ Altos niveles en la consistencia el tiempo medio de adopción de tecnologías de
información se corresponden con bajos niveles de especialización.
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Capítulo 5
CONCLUSIONES Y FUTURAS LÍNEAS DE INVESTIGACIÓN
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5.1. CONCLUSIONES
Los estudios que se han realizado en el pasado, han examinado los determinantes
organizativos de la adopción de tecnologías de información, y el efecto de las mismas
en el desempeño de la organizacion.
Estos estudios no han sido concluyentes, debido, en muchos de los casos a la
medida, considerada en ocasiones “poco amplia”, que se ha utilizado para medir la
adopción de tecnología de informacion.
En este estudio, siguiendo las sugerencias de Subramanían y Nilakanta (1996) se
ha tratado de reforzar esta medida de adopción, considerando no únicamente el número
medio de tecnologías de información y procedimientos de uso adoptados por una
empresa, sino también el tiempo medio de adopción de las tecnologías y procedimientos
y la consistencia en la adopción de las tecnologías y procedimientos. Parece adecuado
utilizar una medida multidimensional, esto es que contemple más de una única unidad
de análisis, de la adopción si tenemos en cuenta la debilidad de las medidas utilizadas en
estudios precedentes.
1. Los resultados obtenidos en este estudio, realizado en el sector asegurador
español, muestran que existen relaciones substanciales entre, lo que a efectos de
esta investigación hemos considerado características organizativas. tecnologías de
información y procedimientos de uso de las tecnologías de información y
desempeño organizativo. Estas relaciones sin embargo, son complejas, y pueden
ser sólo detectadas en el caso en el que se considere a la adopción de tecnología
de información y procedimientos de uso como medidas multidimensionales.
2. Cada factor organizativo examinado, muestra efectos diferentes en cada
dimensión de la adopción de tecnologías considerados, tecnologías de
información y procedimientos de su uso.
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3. Los resultados muestran que la adopción de tecnología de información mejoran el
desempeño organizativo, pero, cada dimensión de cualquiera de los dos tipos de
adopción afecta a diferentes aspectos del desempeño (eficacia y eficiencia).
4. El sector analizado no presenta una alta variabilidad con respecto a las variables
organizativas utilizadas, excepto en cuanto al tamaño de la organización, donde
por ejemplo, teniendo en cuenta los datos que hemos recogido a través del
cuestionario, se da la existencia de situaciones límites coexistiendo empresas con
5 empleados frente a otras con 14.000.
5. El sector analizado, percibe la agilidad como un elemento importante a la hora de
considerar desempeño de los procesos. Por tanto, desde el punto de vista de
adopción de tecnologías de información, se ha valorado muy positivamente el
papel que las tecnologías de información juegan a la hora de aportar esa agilidad.
6. Existe una alta variabilidad en los valores recogidos sobre el número medio de
tecnologías de información y procedimientos de uso adoptados, tiempo medio de
adopción y consistencia en el tiempo de adopción de la estas dimensiones.
7. A pesar de las evidencias teóricas y empíricas del modelo inicial planteado, no se
ha encontrado una significación global del mismo en este sector. Esto es, no
hemos logrado contrastar todas las hipótesis que hemos planteado, pero sí hemos
llegado a contrastar las siguientes hipótesis:
• La adopción de tecnología de información y sus procedimientos de uso están
relacionados con la especialización y el tamaño.
• La adopción de procedimientos de uso de la tecnología de información están
relacionados con la especialización y tamaño.
• La adopción de tecnología de información está relacionada con la
especialización, el tamaño y la formalización.
Además, se ha podido contrastar de manera significativa que:
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rs Altos niveles de especialización estarán relacionados con altos niveles de
adopción de tecnología de información y procedimientos de uso de la
tecnología de información.
rs El tamaño organizativo está inversamente relacionado con los niveles de
adopción de tecnología de información y procedimientos de uso de la
tecnología de informacion.
En este mismo orden de ideas, se ha podido contrastar que:
rs Altos niveles de especialización están relacionados con altos niveles de
adopción de procedimientos de uso de la tecnología.
rs El tamaño organizativo está inversamente relacionado con la adopción de
procedimientos de uso de la tecnología de información.
rs Altos niveles de especialización estarán relacionados con altos niveles de
adopción de tecnología de informacion.
rs El tamaño organizativo está inversamente relacionado con la adopción de
tecnología de informacion.
rs Altos niveles de formalización están asociados con bajos niveles de adopción
de tecnología de información.
En la segunda parte del estudio empírico, de nuevo, a pesar de la validez de las
regresiones realizadas, no se ha encontrado significación estadística suficiente al tratar
de refutar la existencia de una relación directa entre adopción de procedimientos de uso
de la tecnologia de información y eficiencia de la organización y una relación directa
entre la adopción de tecnologías de información y eficacia organizativa.
Pero sí se ha encontrado significación estadística suficiente en cuanto a:
• La adopción de tecnología de información está relacionada con la eficacia.
• La adopción de tecnología de información y procedimientos de uso de la
tecnología de información están relacionadas con la eficacia.
En este sentido, es posible afirmar lo siguiente
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rs Altos niveles de adopción de tecnología de información están relacionados con
bajos niveles de eficacia.
rs Altos niveles de adopción de tecnología de información y procedimientos de
uso de la tecnología de información están relacionados con bajos niveles de
eficacia.
También se han obtenido relaciones significativas entre medidas individuales de
adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso y medidas de
características organizativas junto con medidas individuales de desempeño. A destacar:
rs El tiempo medio de adopción de tecnologías de información y procedimientos
de uso está relacionado con la especializacion.
rs Altos niveles de tiempos de adopción de tecnologías de información y sus
procedimientos de uso se corresponden con bajos niveles de especialización.
Concretando aún más este extremo:
rs El tiempo medio de adopción de tecnologías de información y sus
procedimientos de uso está relacionado con la especialización y formalización.
rs Altos niveles de tiempos medios de adopción de tecnologías de información y
procedimientos de uso se corresponden con altos niveles de especializacion.
rs Altos niveles de tiempos medios de adopción de tecnologías de información y
procedimientos de uso se corresponden con altos niveles de formalización.
• La consistencia en el tiempo de adopción está asociada con la especialización:
rs Altos niveles de consistencia en el tiempo de adopción de tecnologías de
información y procedimientos de uso se corresponde con bajos niveles de
especialización.
rs Altos niveles de consistencia en el tiempo medio de adopción de
procedimientos de uso, se corresponde con bajos niveles de especializacion.
• El tiempo de adopción de tecnologías de información está asociado con la
especializacion:
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rs Altos niveles en el tiempo medio de adopción de tecnologías de información
se corresponden con bajos niveles de especialización.
• La consistencia en la adopción de tecnologías de información está relacionada con la
especiahzacion.
rs Altos niveles en la consistencia en el tiempo medio de adopción de las
tecnologías de información, se corresponden con bajos niveles de
especialización.
A continuación se presenta un esquema general con los resultados que se acaban de
destacar.
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Tabla 47: Esquema general de las conclusiones obtenidas
La adopción dc tecnologías de infonnación y procedimientos de uso de las
tccnologias de intorsísación estójí relacionados con la especialización y el
tati añís
• Altos niveles de especialización estarán relacionados con altos
niveles de adopción dc tccnologia dc issformacií%rn y peocedimicatos
La adopción de procedimientos de USO dc la tecnoiogia de infonnación
esta relacionada cnt la capecialización y tamaño
• El tamaño organizativo está inversamente relacionado cosí la
adopción de procedimientos dc uso dc las teesiologias de
infomíación,
Altos niveles dc especialización adeninistrativa catarán relacionados
con silos niveles de adopción de tecítologias da infonsasción y
procedimientos de uno dc las teenotogias de informaciósí.
La sdopcíoís de tecnologías de informacion esta relacionada cotí la
espccializaciós, cl tamaño y la fomialización.
• Altos ííivelea de especializacióís csiaráíí rclacionados cois sites
niveles de adopción de tecísologias de iísfomsac.ióis.
• El tansaño organizativo csiá inveisamenle relaciotíado 0011 la
adopción de tecisologias de información.
• Altos niveles de fonnalización estáis relacioísados con Bajos niveles
de adopción de tecísoiogtas dc infomíaciós.
La adopoidís de tecísologias de infomíación esta relacionada cois la
cfi racia.
• Altos niveles de adopción de tecísoiogias de iíífomsacióís cstáíí
relacionados coíí Bajos niveles dc eficacia.
La adopcióís de teenotogias de información y sus procedimientos de uso
está relacionado cois la eficacia,
• Altos niveles de adopción de teenologia de iísfonssacióís y
procedimientos dc uso de la tecísologia de iíífomsacióíí estáíí
asociados con bajos isiveles de eficacia.
El tiempo tísedio de adopcióís de tecisologias de información y sus
procediínieísios dc uso está relacionado con la especialización,
Altos ííiselcs de lienspos de adopcióís de tecísologias de infomsación y sus
procedimicísios de uso se conespondeií cois bajos sivelca de
especial izacióít-
El tiempo medio de adopeióís de tecísologias de iísfonssaeióís y
procedimientos de uso de las tecísologias dc iísfomiacióíí está
relacionado cois la espcciaiizacióis y fomsaliaación.
• Altos niveles dc tiempos tasedios de adopción de secísologias de
información y procedimieííios dc uso de tecííologias dc it,fonííacióís
se corresponden cois altos niveles de especiatizscióís.
• Altos isiveles dc tienspos medios de adopcióii dc tecnologías dc
informaciótí y procedimientos de uso de tecnologías de informacióíi
se conespondeis con altos niveles de fonsaalizacióis.
La coíssístcíscsa en cl tienspo de adopción de teetiologias de infonnación y
procedimieíísos de uso está relacicísada con la espeeiaiiz.aeión
• Altos niveles de coíísisteiscia cts el tietíspo de adopción dc
tecísulogias de información y procedimicísios dc USO sc correapottdets
con Bajos niveles de especializacióís.
• Altos niveles de consistencia cts el tiempo ííicdio de adopción de
procedimicistos de uso dc las tccísologias de istfomaacióít, se
conesponden con bajos niveles de especializacióíí.
El tiempo de adopción de tecnologías de información está relacionado con
la especializaeióís
e Altos niveles en el tienspo osedio de adopcióís de iccísologias de
infonasación se correspondeís cotí Bajos niveles de espeeializacióís.
t.a cottsistciscia en la adopción de teenologias de información esta
relaciotadís cots la especialización.
• Altos niveles en la consiatettcia cts el tieísspo osedio dc adopciótt de
teeísologias de infonsació,, se correspondeis cus bajos niveles de
especialización.
Fuente Elaboración propia
Por tanto y a modo de resumen, podemos afirmar, que en este sector concreto, y
teniendo en consideración la muestra analizada, son las organizaciones más
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especializadas las que presentan un mayor nivel de adopción de tecnologías de
información y procedimientos de uso de las tecnologías de información, siendo por otra
parte las más pequeñas las que presentan, igualmente, una mayor capacidad de adopción
de tecnologías de información y procedimientos de uso de las tecnologías de
información.
Por otro lado, las organizaciones que presentan un mayor grado de formalización
son las que menos tecnología de información adoptan. Además, aquellas organizaciones
de seguros que presentan una mayor capacidad de adopción de tecnologías de
información, son precisamente las que consiguen un mejor desempeño organizativo en
términos de eficacia, tal y como ha sido medida en el presente estudio.
Las organizaciones más especializadas y formalizadas son las que requieren
mayores tiempos en la adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso
de las tecnologías de información. Por otra parte, las más consistentes en el tiempo de
adopción de tecnologías de información y procedimientos de uso de las tecnologías de
información, especialmente en el caso de los procedimientos de uso, son las menos
especializadas.
Además, las organizaciones menos especializadas requieren mayor tiempo en la
adopción de tecnologías de información y la consistencia en el tiempo de adopción de
las mismas también es mayor.
Por último, a pesar de que se ha percibido como positivo el factor de agilidad en
cuanto a medida adicional o complementaria a las ya “clásicas” utilizadas en la
medición del desempeño, no se ha podido encontrar relación significativa alguna entre
la misma y la capacidad de adopción de tecnología de información y procedimientos de
uso de la tecnología en este sector.
222
5.2. LIMITACIONES DEL ESTUDIO Y SUGERENCIAS PARA
INVESTIGACIONES FUTURAS
Los resultados obtenidos han de ser vistos con cautela, porque hay claros
aspectos que han limitado el alcance de este estudio, entre los que merece la pena
destacar:
En esta investigación, se ha elegido la división de tecnologías de información
basándonos en el propósito primario de las mismas, adoptar la tecnología propiamente
dicha y desarrollar los procedimientos adecuados de uso de la misma.
En este sentido se puede sugerir que investigaciones futuras consideren otra
clasificación en la adopción de las tecnologías de información.
Tampoco está validada la fiabilidad de las medidas utilizadas para medir el
desempeño organizativo, por tanto, futuros esfuerzos de investigación en este área,
podrian dirigirse al uso de otras medidas más validadas.
Por otro lado, hemos elegido factores o características organizativas que pueden
influir en la adopción de tecnologías de información y la adopción de procedimientos de
uso de las tecnologías de información, basándonos en estudios teóricos previos, tratando
de aprovechar lo que otros investigadores han concluido al respecto, lo que no quiere
decir que no existan otras características o variables organizativas que influyan en la
adopción de tecnología de información y no se han incluido en el presente estudio, y,
por tanto, son susceptibles de ser introducidas en estudios posteriores.
Además, la eficiencia o eficacia, como medidas de desempeño, no dependen
únicamente de la capacidad de adopción de tecnologías de información, sino que habrá
probablemente otros aspectos que no se han incluido en el modelo.
En conclusión, el haber aplicado una medida multidimensional de la adopción de
tecnología de información como un constructo, ayuda a validar ciertas relaciones que se
han sugerido por investigaciones en el pasado. Por otro lado, las relaciones que hemos
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sugerido en este estudio, y no han resultado significativas pueden servir para conseguir
inforunción adicional en un intento de reforzar el modelo.
Por otra parte, este estudio, sólo cubre parte del sector asegurador. Sería
interesante, el tratar de extender este estudio a todo el sector o a otro tipo de sector.
La información se obtiene a través de un cuestionario enviado por correo, con los
sesgos que ello provoca. Además, al tratarse de un cuestionario anónimo, se pierden
algunos valores dificiles de recuperar, con lo que nos encontramos con los famosos
“valores perdidos79” en algunas variables.
Existen variables que no se incluyen en el modelo y que, pueden llegar a influir
en la adopción de tecnología de información y sus procedimientos de uso como son el
crecimiento económico, ahorro privado, resultados objetivos de las compañías de
seguros, cuota de mercado, etc.
No se ha encontrado relación directa de la otra medida de desempeño eficiencia,
con la adopción de tecnologías de información y sus procedimientos de uso y quiza sea
debido a que, dado la naturaleza del sector, convenga utilizar otra medida más indicativa
de eficiencia que la rentabilidad económica, tendiendo a rentabilidades financieras, que
es donde realmente las compañías de seguros pueden ganar dinero.
Por otro lado, a la hora de medir las variables organizativas, se ha partido de un
estudio ya realizado, en próximos análisis sería adecuado mejorar las medidas utilizadas
teniendo en cuenta más dimensiones mencionadas en la extensa literatura con respecto a
la forma de medir este tipo de variables.
Al haber concluido, fruto del análisis estadístico realizado que el tamaño
organizativo está inversamente relacionado con la adopción de tecnologías de
información y sus procedimientos de uso, y resulta que en el sector aquellas compañías
de menor tamaño, son precisamente las más nuevas, o de menos edad, seria interesante
Del anglosajón missing values.
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tratar de estudiar la relación que existe entre tamaño de la compañía, edad y capacidad
de adopción de tecnologías de información.
El tamaño organizativo está inversamente relacionado con niveles de adopción
de tecnología de información, esto puede dar pie a buscar, de nuevo, algún elemento que
de alguna manera u otra esté causando que sean las pequeñas entidades las que adoptan
más tecnologías de información en este sector.
Por último, atendiendo a la complejidad organizativa, como continuación del
presente estudio, seria interesante clasificar a las organizaciones en diferentes tipologías,
burocráticas y orgánicas para posteriormente, tratar de encontrar la relación entre
capacidad de adopción de tecnología de información y tipo de estructura organizativa.
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ANEXO 1.- CARTA Y CUESTIONARIO
Madrid, noviembre de 1 .997
Estimado Sr.
Somos un grupo de investigadores y docentes de la LIniversidad Complutense de Madrid.
Actualmente estamos realizando una investigación sobre las relaciones entre el grado de
Innovación de las empresas aseguradoras, sus características organizativas y resultados
obtenidos.
Nos dirigimos a usted con el fin de recabar información acerca de algunos aspectos de su
empresa relacionados con el uso ciertas tecnologias y procedimientos de uso de la tecnología y
la incidencia en ciertos aspectos organizativos y resultados de las mismas.
La información que nos facilite puede ser de gran ayuda a la hora de analizar la
efectividad de uso de los Sistemas de Información apoyados en Tecnologías de Información en
su sector y por tanto a diagnosticarposibles áreas de mejora.
Le quedariamos muy agradecidos si se prestara, usted o un miembro de su organización a
contestar el cuestionario que se adjunta, referido a su empresa. La información recogida será de
absoluta confidencialidad.
Una vez finalizado el estudio se le enviarán los resultados del mismo.
Para cualquier problema que le surja, puede ponerse en contacto en la siguiente
direccion:
Carmen de Pablos Heredero
Profesora del área de Organización de Empresas
C.E.S.S.J. “Ramón Garande”. Universidad Complutense de Madrid
Paseo de Artilleros sIn. 28.032. Madrid.
Teléfono 91- 7751213. Ext. 528//5344257.
Fax 91 -7750170
correo electrónico : cpablos@correo.crc.ucm.es
En espera de su respuesta, agradecemos muy sinceramente su colaboración
Carmen de Pablos Heredero.
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CUESTIONARIO:
código de la empresa j
El presente cuestionario es totalmente anónimo, por ello no son necesarios datos
identificativos de su empresa. Asigne un código a su empresa. Si quiere solicitar un
informe comparativo con los resultados obtenidos en la presente investigación, lo puede
hacer a través de! código.
Fecha de cumplimentacion:
INSTRUCCIONES PARA RESPONDER AL CUESTIONARIO:
Para responder al siguiente cuestionario tenga en cuenta las siguientes consideraciones
1 .- Si en una pregunta se le plantea la posibilidad de
ponga una cruz en la que considere más idónea.
2.- En preguntas en las que se
Ejemplos:
responder con varias opciones,
pide valoración, la escala es creciente de 1 a 5:
ESCALA CONTRIBUCION SATISFACCION
no contribuye nada satisfactorio
2 contribuye poco poco satisfactorio





5 contribuye mucho muy satisfactorio
3.- En la medida que pueda adjuntar cualquier tipo de información/documentos que
considere oportunos (memoria, organigramas, estados financieros, vatios, avances de
resultados), hágalo. El disponer de una información más detallada siempre ayuda a la
calidad de nuestras investigaciones.
4.- En algunas cuestiones, se dejan al final líneas en blanco (bajo el epígrafe de otros)
por si desea añadir alguna idea más que considere oportuna para responder a la pregunta
formulada.
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Gracias por su colaboración. La información que nos ha facilitado puede ser de gran ayuda a la
hora de analizar la eficiencia y eficacia de la adopción de Tecnologías de Información en su
Sector y por tanto a diagnosticar posibles áreas de mejora.

1.- DATOS GENERALES DE LA EMPRESA: CLASIPICACIÓN~
Señale con una cruz en el casillero/s donde proceda
(En qué modalidades de seguros opera su
compañia?.




Volumen de negocio (en
año (1.996):
primas) en el último
superior a 25.000












total (en millones de
~,Disponesu empresa
de venta dispersos?
de delegaciones o puntos
No
Si
















Indique las siguientes cifras (referidas al año 1.996):






Totales Activos Netos Gastos generales
Valor Contable de los Fondos
Propios
N0 de personas dela entidad
1986 1996










2.- PERCEPCIÓN DE FACTORES CRITICOS DE ÉXITO:
Valore la importancia de cada factor en su sector y la
empresa según su opinion:
posición relativa que ocupa su
FACTOR CRITICO DE EXITO Importancia CO SU mercado
poco importaotc muy importante
i 2 3 4 5
Posición de su emprcsa
mal posicionado bien posicionado
1 2 3 4 5
conocimiento del mercado
el coste del canal de distribución
el coste de comunicación con los




diferenciado de sus competidores
exclusividad del producto
amplitud de la cartera de
productos
el plazo desde la solicitud a la
contratación de un seguro
rapidez en la tramitación del
siniestro
íápida comunicación con el
cliente
rapidez en el contacto de los entes




especialidad de la empresa
profesionalidad en el canal de
distribución
amplia capacidad de resolución
individualizada de problemas de
distinta naturaleza al cliente
ubicación del canal de
distribución
efectividad del canal de
distribución
ubicación de la empresa
fácil accesibilidad de los entes
implicados en la gestión del
seguro dentro de la compañía
fácil accesibilidad de los entes
implicados en la gestión del







Por favor, indique (a) si su compañía ofrece o utiliza los siguientes servicios (cualquiera que sea su
aplicación, ya sea en relación con el cliente o con el canal de distribución o procesos internos en la
empresa), y (b) el ato en que estos servicios se ofrecieron o utilizaron por primera vez en su compañía.
Fipo de servicio servicio (a) aAo de adopción
(o)
Bases de datos st 00
Software de gestión de una entidad aseguradora st no
Intercambio electrónico de datos (FO!> sí no
Redes de área local (LAN> sí no
Números 900 sí no
Gestión clectrónica de documentos si no
tonen clectiónico Si 00
Servicios de videoconferencia sí no
Terminales de autoservicio st no
[erramientas LIS o DSS st 00
Sistemas expertos Si 00
Enseñanza asistida por ordenador sí no
Internet SI 00
lntíanet st no
o toGa si no
Videottxto si no
Sistemas elcetrónicos de trabajo en grupo
(groupware)
si no
Sistemas etectrónicos de flujos de trabajo
(worlfiow>
si no
Por favor, indique si su compañía ha adoptado los siguientes mecanismos de gestión. En caso positivo,
por favor, indique el año en el que cada uno de ellos se adoptó por primera vez:




‘lanificación estratégica formal asistida por ordenador sí no
Dirección por objetivos asistida por ordenador sí no
Rediseño de procesos asistido por ordenador si no
Educación continua, programas para empicados asistidos por
ordenador
si no
Rotación de tos puestos de trabajo asistido por ordenador sí no
Tiempos laborales flexibles (trabajo a tiempo parcial, teletrabajo,
cte.), asistidos por ordenador
si no
Fiícr.ia de tiabajo especial para problemas ad hoc (consultores,
cte.), asistida por ordenador
si no
Incentivos/sistemas de iceompensas para canales de distribución
asistidos por oídenador
si no
incentivos/sistemas de recompensas para otros trabajadores fuera
del canal de distribución asistidos por ordenador
sí no
Sistemas de relación con clientes on-line
sistemas de atención al cliente por teléfono si 00
Sistemas de flujo automático de datos sí no
Y
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4. REPERCUSIONES EN EL DESEMPEÑO ORGANIZATIVO (medidas de
agilidad):
Valore la contribución actual de las adopciones de tecnologías en los últimos 10 años a
los siguientes aspectos de la organización de la empresa:
Aspecto considerado contribución de las anteriores innovaciones en su
empresa
contribuye poco contribuye mucho
1 2 3 4 5
Mejor definición de los procedimientos dentro del
negocto
Mayor conoesmiento de sus funciones, por parte de
los trabajadores
Puntualidad de la infonnación necesaria para llevar
a cabo procesos, funciones
Rapidez en el proceso de contratación del seguro
Rapidez en el proceso de tramitación del siniestro
Rapidez en la relación de la compañía con el canal
de distribución
Rapidez en el resto de procesos en general
Facilidad para descentralizar operaciones
Facilidad para centralizar operaciones
Actualización de información sobre productos en el
canal de distribución
Facilidad de captura de información en los sistemas
informáticos en general
Facilidad de proceso de información en los sistemas
informáticos en general
Facilidad en conocer donde se encuentra la
información
Particularización del contrato del seguro a las
condiciones especificas del cliente
Normalización alta de la información, en especial
en manejo de códigos relativos a datos, etc.
Resolución de los aspectos organizativos en el
ámbito productivo, como estándares, definición de
mtas, etc.
Resolución de los aspectos organizativos en el
ámbito comercial de relación con clientes,
condiciones comerciales, tarifas, riesgos, etc.
Evaluación del trabajo en general
Fluidez de la comunicación interpersonal dentro de
la empresa
Facilidad de comunicación con el canal de
distribución utilizado
Fácil captura de la información en el punto en el
que se genera
Accesibilidad a la información que la empresa
genera en ubicaciones dispersas, de forma rápida
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5. CARACTERISTICAS ORGANIZATIVAS:
Los siguientes aspectos miden algunas características estructurales de su organización. Por
favor, responda seleccionando la alternativa que mejor describa sus características
organizativas:
FORMALIZACIÓN: Comparado con otras compañías de seguros que operan en sus ramos,
el uso de descripciones de trabajos escritos para todas las clases de empleados es
1. limitado 2. moderado 3. extensivo 4. no existen descripciones escritas.
Comparado con otras compañías de seguros que operan en sus ramos, el uso de políticas
escritas y procedimientos para guiar las acciones de los empleados de su compañía es:
1. limitado 2. moderado 3. extensivo 4. no existen.
CENTRALIZACION: Cuando un departamento operativo produce resultados que se desvían
de sus planes, las instrucciones para corregir de forma apropiada las desviaciones generalmente
vienen de:
1. alta dirección 2. del propio departamento operativo 3. Incierto algunas veces la alta
dirección, y otras veces el
departamento operativo.
Considere un reciente proyecto que se ha desarrollado ya en su compañía que requería
establecer una fuerza de trabajo especial. Puede haber situaciones en las que esta tarea se
desvié de lo que se planificó en un determinado momento. Durante estas situaciones, las
instrucciones para llevar a cabo acciones correctivas vienen con frecuencia de:
1. la alta dirección 2. del propio departamento operativo 3. incierto a veces vienen de la
alta dirección, y otras veces del
departamento operativo.
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ESPECIALIZACIÓN: Las organizaciones con frecuencia difieren en su deseo y habilidad
para transferir empleados entre diferentes departamentos. Los empleados pueden contratarse y
formarse para llevar a cabo sólo tareas especificas en departamentos concretos, o pueden
contratarse y entrenarse para llevar a cabo una variedad de tareas a lo largo de diferentes
departamentos. Por favor, indique cuál de los siguientes caracteriza mejor a su compañía de
Seguros:
1. Rara vez transferimos empleados a lo largo de los departamentos.
2. Con frecuencia transferimos empleados a lo largo de departamentos.
3. Algunos de nuestros empleados se transfieren raramente a lo largo de departamentos
mientras otros son transferidos con frecuencia.
4. No tenemos realmente una política de transferencia de empleados.
Por favor, describa, cuál de los siguientes mejor describe su criterio para contratar
empleados:
1. Seleccionamos individuos que encajan con nuestros requerimientos en cuanto a
habilidades técnicas específicas en cada área funcional.
2. Seleccionamos individuos con habilidades generales y luego los entrenamos en áreas
funcionales.
3. Definimos un mínimo de habilidades y seleccionamos individuos que encajan en el
mínimo de requerimientos técnicos y habilidades.
4. No tenemos bien definida una política o criterio para contratar empleados.
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